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En el mundo digital donde vivimos las empresas y negocios han tenido que 
implementar tecnologías, herramientas y metodologías para facilitar y mejorar la 
productividad y rendimiento en el día a día. Constantemente estamos produciendo grandes 
volúmenes de datos que no son analizados o tenidos en cuenta por las empresas de forma 
correcta, por lo que se torna más compleja la toma de decisiones por parte de los altos 
mandos sin contar con datos reales y ordenados que faciliten este proceso. 
Analizar y tratar los datos de manera correcta es el principal generador de 
conocimiento en las personas y en las empresas, donde estos han venido experimentando un 
aumento mayor en el volumen y variedad de los datos (fuente y formatos), al igual que la 
velocidad de transmisión y visualización que responde a la necesidad de actualizaciones en 
tiempo real de la información (Sherman, 2015a), por lo que las empresas han desarrollado 
un plan de transformación digital para el manejo de la tecnología y los datos, modificando 
su manera de trabajar y actualizando su infraestructura tanto en hardware como en software 
para así dar respuesta a sus necesidades y requerimientos que demanda el negocio diario. 
El principal contenedor de datos de manera ordenada son las bases de datos donde 
estos manejan una relación entre sí (bases de datos relacionales), las empresas empezaron a 
desarrollar almacenes de datos para la presentación de informes a finales de 1980, sin saber 
que serían llamados almacenes de datos o Data Warehouse. Con el paso de los años se creó 
la terminología para la inteligencia de negocios y analítica (Sherman, 2015b) pero hasta el 
siglo XXI se empezó a crear consciencia de la importancia de los datos que estos tienen 
sobre una empresa. 
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Este ha sido uno de los retos más importante que afrontan las empresas en los últimos 
años, debido a que la tecnología y la información han tenido una aceleración incremental en 
el uso de herramientas tecnológicas y en el crecimiento de datos, por tal motivo se han 
implementado técnicas para la extracción, transformación y carga de los datos en los 
sistemas de información, con la finalidad de crear y mostrar información útil , pero también 
es importante contar con el sistema de gestión de conocimiento para transferir a todos los 
integrantes de una empresa la información y conocimientos adquiridos. 
En este trabajo de investigación se quiere presentar una propuesta de creación de un 
centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica para equipos de desarrollo de 
software, donde su pilar este centrado en la gestión de conocimiento tanto interno como 
externo y en la cultura de análisis de datos e información, para que la empresa Global Hitss 
pueda sea reconocido a nivel nacional por la manera de abordar y gerenciar proyectos en 
inteligencia de negocios y analítica, creación de equipos multifuncionales e innovación en 









1.1 Antecedentes del problema 
La inteligencia de negocios es el conjunto de estrategias, acciones y herramientas 
enfocadas a la administración y creación de conocimiento mediante el análisis de datos 
existentes en una organización o empresa (Ahumada & Perusquia, 2015). En los últimos 
años las empresas han optado por implementar herramientas de análisis de datos para tomar 
decisiones estratégicas y así obtener ventajas competitivas en el mercado demandante, con 
el objetivo de enfocar la estrategia a la visión de la compañía para ofrecer sus productos y 
servicios a clientes potenciales del mercado.  
 
La inteligencia de negocios se caracteriza por aumentar la adopción y el uso de 
herramientas en inteligencia de negocios (BI por sus siglas en inglés” Business 
Intelligence”) y análisis de negocio (BA por sus siglas en ingles “Business Analytics”), 
para mejorar la gestión de datos, la calidad y la presentación de la información con el 
objeto de ahorrar costos en la eliminación de funciones redundantes (Corebi, 2015).  Lo que 
hace necesario implementar y documentar buenas prácticas de un equipo de trabajo 
especializado en el análisis y procesamiento de los datos, para alinear las personas, los 
procesos, la tecnología y la cultura a la visión de la empresa y así contribuir a mejorar la 
apertura de nuevos negocios y el relacionamiento con diferentes clientes de la industria.  
 
Este trabajo se realiza para presentar la propuesta de crear un centro de excelencia de 
inteligencia de negocios y analítica haciendo uso de las metodologías ágiles como Scrum 
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aplicándolo a las células de Desarrollo 1 del proyecto Inspira en la empresa Global Hitss,  
con la finalidad de explorar y conformar un equipo de trabajo íntegro con capacidades 
analíticas y conocimientos especializados en procesos de negocio, herramientas de 
procesamiento de información mediante analítica y Big Data, manejo de los recursos 
humanos y calidad documental y técnica.   
 
Estos equipos de profesionales de alto desempeño hacen parte de los centros de 
excelencia (CoE por sus siglas en inglés “Center of Excellence”) los cuales se caracterizan 
por tener diversas capacidades en el análisis y explotación de datos, herramientas, 
metodologías, software entre otros. El objetivo de los CoE es garantizar la adopción de 
buenas prácticas en inteligencias de negocios y analítica en los diferentes niveles de la 
organización involucrando todas las partes interesadas del proyecto, definiendo y 
gestionando la ejecución de la estrategia de BI de la organización (Safeer & Zafar, 2011).  
 
En Colombia se cuenta con el primer centro de excelencia en Big Data & Analytics 
“Alianza Caoba” que nace en el año 2016 con el objetivo de generar soluciones en diversos 
sectores industriales, gubernamentales y académicos. La alianza cuenta con 4 ejes 
estratégicos en los que fundamenta sus productos y servicios: investigación aplicada, 
transferencia del conocimiento, consultoría tecnológica y apoyo al emprendimiento 
(Alianza Caoba, 2019). En estados Unidos se cuenta con la empresa Pegasystems, líder en 
 
1 Célula de desarrollo: Equipo de trabajo con roles y responsabilidades bien definidas 




software para la transformación digital con 35 años de trayectoria ayudando a las 
organizaciones líderes del mundo a alcanzar resultados comerciales, actualmente los CoE 
en Pegasystems se caracteriza por ser un equipo multifuncional que apoya a todas las líneas 
de negocios en la planificación e implementación de iniciativas estratégicas. Además de 
apoyar tácticamente el proyecto, muchos de los servicios proporcionados por el CoE 
apoyan los objetivos estratégicos de la organización y la madurez general de Pegasystems 
(Pega, 2019,párr.2). 
 
La empresa Everis crea el primer Centro de Excelencia Ágil en 2017 para responder a 
las necesidades del mercado y de sus clientes en sus proyectos de transformación digital, 
facilitando a las empresas iniciar un proceso focalizado tanto en la estrategia de 
transformación, como en la entrega posterior de los diferentes servicios mediante el marco 
de trabajo Scrum, donde se hace uso de los roles, actividades y artefactos que el modelo 
prescribe (Everis, 2017, párr.5). 
1.2 Problemática 
Global Hitss es una empresa que brinda servicios de TI y soluciones digitales, 
actualmente la compañía cuenta con fábrica de desarrollo de software en Inteligencia de 
negocios y analítica que pertenece a la Dirección del proyecto Inspira con 5 células de 
desarrollo de BI/BA trabajando mediante el marco de trabajo Scrum, cada una conformada 
por 6 consultores donde se enfocan en 4 frentes de trabajo: dominios de información, 
métricas, reportes e interfaces por medio de la utilización de herramientas de visualización 




CLARO Colombia es el cliente principal de Global Hitss donde le ofrece sus 
servicios en diferentes verticales como son operación y soporte, transformación digital, 
desarrollo de software, preventa de servicios para empresas y negocios, diseño de 
soluciones digitales entre otros. Global Hitss se ha destacado por su conocimiento y 
experiencia atendiendo las necesidades del cliente en el área de inteligencia de negocios y 
analítica ofreciéndole los servicios de soporte, operación, fábrica y dirección de proyectos.  
 
Por esta razón se hace necesario crear un centro de excelencia en inteligencia de 
negocios y analítica, partiendo desde la visión del análisis del negocio, construcción del 
software y procesos de extracción, transformación y carga de los datos para ser dispuestos 
al cliente final mediante herramientas de visualización, esto con la finalidad de tener 
lineamientos estándares para la construcción de documentación, administración de 
productos dirigidos a usuarios finales, implementación de mejores prácticas, 
implementación de procesos de mejoras continuas (Big Intelligence, 2013,párr.8). También 
se quiere proveer consultoría interna en temas de inteligencia de negocios, analítica y Big 
Data, integración de soluciones, pruebas de conceptos (PoC), selección de herramientas de 
visualización, aplicación de metodología ágil a proyectos de software, administración de 
proyectos, soporte y capacitación de las herramientas implementadas en inteligencia de 
negocios y analítica en el cliente entre otras. 
 
     El principal problema que existe es la falta de transferencia de conocimiento entre 
las áreas y las personas que tienen a cargo el proceso en el momento, durante el transcurso 
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de los años el conocimiento de los especialistas en inteligencia de negocios se ha perdido al 
igual que las buenas prácticas y lecciones aprendidas en procesos anteriores, lo que ha 
hecho que no se tenga registro de la solución de problemas que han ocurrido en el pasado y 
por lo tanto haya desconocimiento de estos.  
 
Un ejemplo de esta problemática sucedió en agosto de 2017 en el área de Soporte de 
Inteligencia de negocios de Claro, cuando ocurrió un incidente de pérdida de un disco físico 
del servidor que almacenaba todos los procesos de la operación Fija 2 de la empresa, en ese 
momento el área de operación y soporte contaba con personal relativamente nuevo donde 
los especialistas del tema ya no pertenecían a la compañía, esto hizo que los procesos de 
recuperar la información tardará aproximadamente 2 meses teniendo el riesgo que estos 
procesos no tuvieran las mismas funcionalidades y reglas de negocios actualizadas. 
 
En consecuencia, el centro de excelencia de BI/BA debe permitir unificar el 
conocimiento en los procesos del área, garantizar el acceso a los repositorios de la 
información, almacenar las buenas prácticas y lecciones aprendidas de los procesos, 
sistematizar los procedimientos y mecanismos para brindar un mejor servicio, reducir los 
tiempos de respuesta, y ofrecer calidad de servicio al cliente. De igual manera debe permitir 
fortalecer el conocimiento interno en los equipos, caracterizándolos por tener valores y 
 
2 Operación fija: Servicio de claro que pertenece al segmento de Hogares donde ofrece los 
productos de Internet, televisión y telefonía fija. 
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principios propios del centro de excelencia para así abastecer y soportar todos los proyectos 
de inteligencia de negocios y analítica de Global Hitss. 
1.3 Preguntas de Investigación 
Primaria 
¿A través de qué estrategias se puede aumentar la productividad y el conocimiento de 
las células de desarrollo del área de inteligencia de negocios y analítica para responder a las 
necesidades del cliente y de la compañía? 
Secundarias 
1. ¿Bajo qué lineamiento de trabajo se van a estandarizar los procesos, la cultura 
organizacional, las personas y la especialización en las herramientas de desarrollo y 
visualización en el área de inteligencia de negocios y analítica? 
2. ¿Cuáles son los perfiles que deben hacer parte del proceso de estandarización e 
implementación de procesos para inteligencia de negocios y analítica del centro de 
excelencia? 
3. ¿Cómo se puede aumentar el conocimiento interno de las células de desarrollo en el 
área de inteligencia de negocios y analítica?  
1.4 Objetivos 
Objetivo general 
Proponer la creación de un centro de excelencia (CoE) en Inteligencia de Negocios 
(BI) y analítica (BA) para las células de desarrollo BI/BA de la empresa Global Hitss a 
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través de metodologías ágiles Scrum, para mejorar los tiempos de respuesta y productividad 
del equipo de trabajo. 
 
Objetivos específicos 
● Definir los lineamientos mínimos requeridos para la creación del centro de 
excelencia de BI/BA en temas de recursos humanos, procesos, calidad y 
herramientas. 
● Definir los perfiles del equipo de trabajo de los CoE que harán parte de la 
estandarización de procesos, análisis de datos y gestión documental. 
● Definir el ciclo de vida de los centros de excelencia para gestionar el conocimiento 
interno y externo en la empresa entendiendo los proyectos desde su etapa inicial 
hasta la final. 
1.5 Alcance 
El alcance de este trabajo es diseñar y entregar una propuesta con los lineamientos 
requeridos que deben de tener los centros de excelencia (CoE) en el área de inteligencia de 
negocio (BI) y analítica (BA) de la empresa Global Hitss, con la finalidad de ser líderes en 
el mercado en cuanto a servicios de BI/BA, teniendo en cuenta que los principales 
desarrollos son para la empresa Claro Colombia lo cual le da unas características especiales 
con casos de éxito comprobados. 
 
El proyecto se enfocará en definir de manera clara cómo se deben cumplir , los 
estándares en los procesos, la estructura organizacional, los perfiles de los profesionales y 
16 
 
la especialización en las herramientas de inteligencia de negocios y analítica trabajados 
desde las células de desarrollo BI/BA del proyecto Inspira, recopilando fuentes de 
información, lecciones aprendidas, buenas prácticas, especialistas en herramientas, 
estándares de procesos, lineamientos de aseguramiento de calidad establecidos en el 
proyecto. Esto se realizará mediante una investigación de tipo descriptivo que contenga el 
detalle de las actividades, objetos, procesos y personas, identificando las relaciones que 
existen entre dos o más variables que intervienen en el centro de excelencia. También se 
aplicarán diferentes tipos de muestras con enfoque cualitativo y cuantitativo para recoger la 
información de manera cuidadosa y luego ser analizada a fin de extraer generalizaciones 
significativas que contribuyan al conocimiento y a la definición de los lineamientos y 
estándares requeridos para la creación del centro de excelencia BI/BA.  
1.6 Limitaciones  
El proyecto puede presentar dos tipos de limitantes como metodológicas y de 
recursos:  
● Las limitaciones metodológicas para la ejecución del instrumento de medición están 
relacionadas con la dificultad para aplicar la encuesta grupal a los consultores 
dependiendo la asignación de trabajo, donde puede ser por falta de tiempo, 
disposición, colaboración del equipo técnico o apoyo por parte de la gerencia del 
proyecto. 
● Las limitantes de recurso están relacionadas con la restricción de acceder a 
información relacionada con otros proveedores o fuentes de información diferentes 
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a bases de datos, debido a que puede ser información confidencial de cada compañía 
o sistema, lo cual dificultará la recolección de documentación. 
1.7 Justificación 
Global Hitss al tener un cliente tan importante a nivel nacional en el sector de 
telecomunicaciones como lo es Claro y contar con los conocimientos requeridos para el 
manejo de la información mediante herramientas analíticas , se hace primordial crear un 
centro de excelencia en inteligencia de negocios (BI) y analítica (BA) para tener 
centralizada la información de los proyectos, lecciones aprendidas, documentación técnica 
y de negocio, de tal forma que se permita gestionar el conocimiento dentro de la compañía 
y así poder brindar un excelente servicio de dirección, asesoramiento y soporte a los 
proyectos del cliente. 
 
Sin embargo, se ha convertido en una problemática tener centralizada la información 
de todos los proyectos en inteligencia de negocios y analítica, debido a que en la compañía 
hay un índice de rotación de personal, que hace más complejo tener el conocimiento 
centralizado en una base de datos o en un gestor documental, puesto que muchos de los 
colaboradores se retiran y en ocasiones no hacen entrega total de la respectiva 
documentación del proyecto o procesos a cargo. Como consecuencia esto hace que se 
dificulte la transferencia de conocimiento y se tenga que volver a generar una curva de 




Por consiguiente, la gestión del conocimiento dentro de los equipos de desarrollo se 
debe realizar para ampliar el análisis y entendimiento de los datos en temas de inteligencia 
de negocios y analítica, construyendo una cultura organizacional para el aprendizaje y la 
enseñanza. 
 
Los centros de excelencia tienen la intención de apoyar los procesos de tomas de 
decisiones dentro de la compañía por medio de evaluaciones periódicas de los proyectos, 
procesos y registro de técnicas utilizadas para garantizar la calidad de los datos, en pro de 
diagnosticar y mejorar el manejo de la información dentro del proyecto. De igual manera 
los integrantes del centro de excelencia deben ser evaluados mediante pruebas de 
desempeño, indicadores de calidad, tiempos de respuesta, alto conocimiento, 
autoaprendizaje y capacitaciones. 
 
Este trabajo ayudará a centralizar y documentar el conocimiento adquirido por cada 
miembro del equipo dejando evidencia de los procesos realizados, las lecciones aprendidas 
y buenas prácticas de las células de desarrollo; cumpliendo los lineamientos del marco de 
trabajo Scrum y contando con perfiles que tengan definidas sus funciones y 
responsabilidades para tener controles de calidad de los entregables al cliente final, y  así 
lograr identificar las capacidades y habilidades técnicas con las que debe contar el equipo 
de trabajo, y formar consultores especialistas en temas requeridos por el mercado, 




2. MARCO CONTEXTUAL 
El presente trabajo se va a realizar en la empresa Global Hitss sede Colombia, donde 
se va a poner en contexto la información referente a la empresa y al proyecto, los datos 
mostrados pueden variar a la fecha de acuerdo con la información tomada en el momento 
de la investigación. 
2.1. Global Hitss  
Es una empresa de Soluciones Digitales y Servicios de TI con 30 años de experiencia 
en el mercado, y más de 9500 colaboradores en Latinoamérica, Estados Unidos y Europa. 
Acorde con la revista de negocios Expansión, Global Hitss es una de las 500 empresas más 
importantes en México (Global Hitss, 2020,párr.3). 
 
Global HITSS es una subsidiaria de América Móvil S.A.B. de C.V (Sociedad 
Anónima Bursátil de Capital Variable). (BMV, Bolsa Mexicana de Valores: AMX, 
América Móvil; NYSE, Bolsa de Nueva York: AMX; Nasdaq, Asociación Nacional de 
Comerciantes de Valores Cotización Automatizada, AMOV; LATIBEX: XAMXL) junto 
con Claro, Embratel, Telcel, Telekom Austria y Telmex. América Móvil es el proveedor 
líder de servicios de telecomunicaciones en Latinoamérica con más de 363 millones de 
líneas de acceso hasta septiembre de 2017. 
 
Global Hitss cuenta con el ecosistema más importante de aliados en la región, para 
desarrollar todo tipo de Servicios de TI y Soluciones Digitales que permiten habilitar la 
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nueva sociedad digital ofreciendo a sus clientes soluciones únicas y personalizadas que les 
ayudarán a ser exitosos en la nueva sociedad digital  (Global Hitss, 2020)  
2.1.1 Visión 
La visión de global Hitss es “Ser la empresa líder a nivel global en la evolución de la 
Sociedad Digital” (Global Hitss, 2020,párr.2)  
2.1.2 Misión 
La misión de Global Hitss es “Ser la empresa que integra tecnologías de información, 
comunicaciones y Servicios digitales, habilitando soluciones especializadas para contribuir 
al logro de los objetivos de nuestros clientes.” (Global Hitss, 2020,párr.1). 
2.2 Servicios  
Global Hitss tiene sus productos y servicios orientados a diferentes industrias como el 
de la salud, educación, telecomunicaciones, servicios financieros, retail, transporte y 
logística, hospitalidad, gobierno inteligente, energía y recursos naturales, manejando dentro 
de sus dos líneas de soluciones digitales y servicios de TI  (Global Hitss, 2020,párr.4). 
2.2.1 Soluciones Digitales   
De acuerdo con la estrategia de la empresa y la demanda del mercado tecnológico, el 
objetivo de Global Hitss es ofrecer a las organizaciones todo tipo de soluciones digitales 
que les permita tener una transformación digital y modernización tecnológica en su 
negocio, como se muestra en la siguiente figura: 
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Figura 1. Servicio soluciones digitales Global Hitss 
 
Fuente: Global Hitss (2019)  
● Internet de las cosas (IoT): permite llevar a cabo una transformación digital de manera 
ágil y sencilla, a través de plataformas de mediación para la administración de 
dispositivos y comunicaciones, cerrando la brecha tecnológica entre el mundo digital y 
el físico, apostando por la construcción de ecosistemas IoT que ayudan en la 
optimización de procesos, control de calidad, mejores experiencias de compra, 
educación, salud y esparcimiento (Global Hitss, 2019). 
 
● Computo en la nube: acompaña a los clientes en su modernización tecnológica, 
reduciendo costos de infraestructura y habilitando plataformas que contribuyen a la 
optimización y eficiencia de sus negocios mediante operación digital, servicios 
administrados, infraestructura productiva, aplicaciones en la nube, laboratorios y 




● Big Data & Analytics: ser competitivos en el mercado laboral a través del desarrollo, 
implementación y adopción de buenas prácticas de soluciones de Big Data & Analytics 
que permitan obtener y procesar grandes volúmenes de información por medio de 
manejo de datos, Big Data, repositorios de información, inteligencia de datos, 
inteligencia artificial para la toma de mejores decisiones estratégicas y operativas; 
brindando los beneficios de reducción de costos operativos administrativos y 
permitiendo monitorear en tiempo real los datos (Global Hitss, 2019).  
 
● Transformación digital: poner la tecnología al servicio de las organizaciones, 
desarrollando nuevos modelos de negocios cumpliendo las expectativas y 
requerimientos de los clientes en la nueva sociedad digital (Global Hitss, 2019). 
2.2.2 Servicios TI 
Global Hitss brinda los siguientes servicios a las organizaciones cumpliendo los 
requerimientos de cada cliente aplicado a la demanda del negocio. 
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Figura 2. Distribución de los servicios de TI Global Hitss 
 
Fuente: Global Hitss (2019) 
 
● Centros de desarrollo: Global Hitss se caracteriza por ser especialista en administrar, 
desarrollar e implementar aplicaciones, modelos de desarrollo de software y pruebas 
funcionales y no funcionales de acuerdo con el núcleo central del negocio, garantizando 
el nivel de servicio para los usuarios y reduciendo los costos de mantenimiento, costos 
de distribución de información, automatizando los procesos de una manera consistente 
y sistemática. Mediante un análisis a detalle de sus aplicaciones, sistemas, procesos 
aplicando un modelo único de pruebas que garantiza un resultado óptimo para que las 
aplicaciones funcionen a la perfección y así responder a los requerimientos de servicio 
acordados por el cliente y el proveedor de desarrollo, asegurando que se cumpla con la 
calidad, eficiencia y mejora continua solicitadas por las distintas áreas usuarias (Global 
Hitss, 2019). 
● Consultoría: se brinda un servicio especializado y de excelente calidad, con la 
implementación y adopción de la metodología de gestión de proyectos con un proceso 
de transformación evolutiva y gradual, mediante el ejercicio continuo y la ejecución de 
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acciones dirigidas al control, administración y visibilidad de los proyectos y programas. 
Se cuenta con un conjunto de prácticas consultivas orientadas en mejorar los procesos 
de la organización para hacerla más competitiva y eficiente, con una visión 360º del 
cliente. De igual manera se brinda el servicio de administrar y controlar todo el ciclo de 
la información desde la fuente, el procesamiento y la entrega de reportes integrados, 
confiables y oportunos para la toma de decisiones (Global Hitss, 2019). 
● Staffing: consiste en la asignación de personal especializado de TI para atender los 
requerimientos de negocio y/o tecnología de cada uno de nuestros clientes. Actualmente 
somos uno de los principales proveedores de talento para las empresas líderes en toda la 
región latinoamericana (Global Hitss, 2019). 
● Infraestructura: esta línea de servicio se enfoca en brindar una adecuada atención a 
todos los requerimientos del cliente de manera preventiva dando mantenimiento de 
rutina a los sistemas a cargo, así como actividades de soporte y seguridad. Con la 
finalidad de contribuir al desarrollo de una excelente administración de todos sus 
sistemas de forma centralizada utilizando las mejores prácticas de la industria MSF, 
MOF, ITIL para mantener una operación constante y prevenir cualquier falla que 
detenga el flujo del negocio monitoreando los servidores, las redes y las aplicaciones 
que soportan (Global Hitss, 2019). 
2.3 Estructura 




Figura 3. Estructura internacional Global Hitss 
Fuente: Global Hitss (2020) 
2.3.1 Estructura Organizacional 
Global Hitss cuenta con la siguiente estructura organizacional para la región andina 
que está conformado por los países de Colombia, Perú y apertura en Ecuador en cabeza del 
country mánager Robin Barquin Pardo. 
Este organigrama pertenece al segundo semestre del año 2019, el cual ha podido 
cambiar a la fecha. 
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Figura 4. Estructura Organizacional Región Andina Global Hitss 
 
Fuente:  Células de desarrollo (2019) 
Global Hitss sede de Colombia cuenta actualmente con aproximadamente 1900 
colaboradores debido a la alta demanda de proyectos que está adquiriendo con su aliado 
estratégico Claro Colombia (Células de desarrollo, 2019).  
2.3.2 Dirección Inspira  
La dirección de Inspira tiene el objetivo de cumplir con todos los requerimientos del 
proyecto INSPIRA que se está trabajando actualmente en CLARO COLOMBIA el cual 
consta de la renovación tecnológica de la infraestructura donde se almacena la información 
de los clientes de la telefonía fija y móvil (TELMEX- COMCEL). Actualmente la dirección 
de Inspira de Hitss se divide en los siguientes frentes de trabajo: 
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Figura 5. Divisiones Dirección Inspira 
 
Fuente: Células de desarrollo (2019) 
 
Global Hitss brinda el servicio de fábrica de software a CLARO Colombia por medio 
de las células de desarrollo con profesionales especializados en tecnologías de Java, .NET, 
Big Data, inteligencia de negocios y analítica entre otros, a través de la metodología ágil 
Scrum para el desarrollo del proyecto.  
Dentro de las células de desarrollo se encuentra las células de Inteligencia de Negocio 
ó BI (Business Intelligence) el cual están orientadas a trabajar con la integración y 
estrategia de datos de la gerencia de Inspira de CLARO, trabajando 4 frentes de trabajo: 






Las células de desarrollo BI cuentan con la siguiente estructura organizacional 
interna: 
Figura 6. Estructura Células de desarrollo inteligencia de negocio 
 
Fuente: Células de desarrollo (2019) 
 
Las células inteligencia de negocios están conformadas por los roles de líder de 
proyecto, arquitecto de datos, líder técnico, Scrum Master, consultores BI y analista de 
calidad y pruebas, que hacen un equipo sólido e íntegro en las diferentes áreas de 




Dentro del equipo se tienen profesionales en ingeniería de sistemas, ingeniería 
electrónica e ingeniería industrial donde se cuenta con amplios conocimientos y experiencia 
en Inteligencia de negocios, analítica, bases de datos Oracle, Sql Server, Netezza, 
herramientas integradoras como Talen Open Studio, Oracle Data Integrator, herramientas 
de visualización como Tableau, Oracle Business Intelligence, Power BI y herramientas de 
Big data como Hadoop , spark, mongo DB para el manejo y tratamiento de grandes 
volúmenes de información. 
 
El proyecto Inspira trabaja bajo la metodología ágil Scrum, inculcando y resaltando 
en el equipo de trabajo los 5 valores que son Compromiso, foco, franqueza, respeto y coraje  
(Revueltas, 2017,párr.4). Cada célula de desarrollo BI está conformada por 6 personas, 
donde el trabajo es distribuido en los 4 frentes de trabajo, con un tiempo de 10 días hábiles 
de cada sprint para entregar el Product Backlog Item PBI ó producto al cliente final; 
durante cada sprint se realizan las ceremonias definidas por el marco de trabajo dentro de la 
metodología de desarrollo de software Agile 
  
Las células de desarrollo de inteligencia de negocios llevan en el proyecto Inspira 51 
Sprint que corresponde a 26 meses, cumpliendo y satisfaciendo los requerimientos del 
cliente o patrocinador y Product Owner de CLARO en los cuatro frentes de trabajo. Las 
células BI son reconocidas por el conocimiento adquirido durante el proyecto en los temas 
de analítica, Big Data, pruebas de concepto, buenas prácticas de la metodología Scrum, 




A continuación, se muestra el organigrama constituido entre el cliente (CLARO) y las 
células de desarrollo (HITSS) para la dirección de Estrategia de datos de Claro para atender 
los cuatro frentes de trabajo: 
Figura 7. Organigrama dirección Estrategia de datos Claro - Hitss 
 
3.  MARCO TEORICO 
3.1 Gestión de conocimiento 
El conocimiento es la base sobre la que se crea un valor; este valor eventualmente 
requiere ser gestionado, razón por la que se desarrollan modelos de gestión empresarial de 
manera diversa, adecuándose a cada entorno (Ahumada & Perusquia, 2015). 
El conocimiento es el producto del aprendizaje individual y colectivo que se consagra 
en productos, servicios o sistemas. El conocimiento determina en gran medida la forma en 
que las personas se comportan y actúan. Para las empresas el conocimiento es un recurso, 
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un activo intangible y forma parte del llamado capital intelectual de una organización 
(North & Kumta, 2018). 
Figura 8. Escalera del conocimiento 
 
Fuente:  North & Kumta (2018) 
La escalera del conocimiento está constituida por tres niveles:  
- Símbolos, datos e información: esta es la parte inicial donde se recolecta el 
conocimiento, todos los seres humanos nos comunicamos con símbolos que estos 
pueden ser números, letras o signos que si lo llevamos a un contexto y los 
combinamos entre sí se convierten en datos y si los asociamos a algo en particular 




La información es un dato organizado que añade significado a un mensaje. Esta 
información se interpreta de forma diferente dependiendo del contexto, la 
experiencia y las expectativas de las personas (North & Kumta, 2018, pag.36). 
- Conocimiento y acciones: se debe tener un entendimiento de la información para 
poder actuar. Primero se debe saber cuál es el significa de la información y su 
utilidad en el contexto que estamos analizando y luego para que sirve o en que se 
puede aplicar. 
El conocimiento es personal, específico del contexto, a menudo inconsciente y por 
lo tanto difícil de formalizar y comunicar. El conocimiento explícito o codificado se 
refiere al conocimiento que es transmisible en un lenguaje formal y sistemático 
(North & Kumta, 2018,pag.36). 
- Competencia y competitividad: la acción correcta es la decisión correcta. El valor se 
crea cuando el conocimiento se aplica en el momento adecuado para resolver un 
problema específico o para explotar un nuevo negocio u oportunidad, la 
competencia se da cuando el conocimiento cumple la tarea (North & Kumta, 2018, 
pag.37). Y la competitividad consiste en mezclar las competencias para ser únicos, 
desarrollando habilidades especiales tanto personal, técnico o empresarial con el 
objeto de tener ventajas competitivas sobre otras empresas. 
Un sistema de gestión del conocimiento según Ahumada & Perusquia (2015), se basa 
en efectuar la implementación adecuada de los sistemas de información, utilizando 
mecanismos de innovación de los procesos para la toma de decisiones. La inteligencia de 
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negocios se encarga de convertir los datos en información “procesable” el cual es útil para 
el negocio y le ayuda a obtener conocimiento (Sherman, 2015b).  
El conocimiento en la inteligencia de negocios se sustenta en como la organización 
aprende, como adquiere las habilidades particulares de los individuos (capital humano), las 
estructuras organizacionales (capital estructural) y los procesos de formación de estrategias 
(capital relacional) (Ahumada & Perusquia, 2015). 
Figura 9. Secuencia teórica sobre inteligencia de negocios 
 
Fuente: Ahumada & Perusquia (2015) 
3.2 Modelo de gestión de conocimiento 
La base principal de los centros de excelencia es la gestión y transferencia del 
conocimiento entre los integrantes del centro con la empresa, esto debe ser en doble vía 
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tanto interno como externo, para asegurar el éxito y cumplir con los objetivos asegurando el 
conocimiento. 
El modelo de gestión de conocimiento para la inteligencia de negocios que vamos a 
emplear es la taxonomía de Bloom, este modelo va a permitir adoptar niveles de adopción 
del conocimiento dentro del centro de excelencia de inteligencia de negocios y analítica:   
Taxonomía de Bloom 
Benjamin Bloom contribuyó a desarrollar la clasificación y jerarquización de las 
habilidades fundamentales del conocimiento (Rubio, 2001, pag.22), En el contexto de la 
definición de un perfil, es necesario definir un esquema de valoración de conocimiento que 
se adquiere o requiere en procesos de formación y transferencia. Para esto, se propone 
utilizar la taxonomía de Bloom, definida en el contexto de aprendizaje de las personas. Esta 
taxonomía es jerárquica y se evidencian diferentes niveles de conocimiento (Caoba - 
Universidad de los Andes, 2017): 
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Figura 10. Niveles de conocimiento taxonomía de Bloom 
 
Fuente: Rubio (2001) 
3.3 Centros de excelencia (CoE) 
Los centros de excelencia son instrumentos destinados a fomentar la investigación 
colectiva de alta calidad (Safeer & Zafar, 2011), donde se caracteriza por ser equipos 
organizacionales que ayudan a las empresas a coordinar actividades similares que se están 
llevando a cabo en grupos dispares en toda la empresa (Sherman & Sherman, 2015). Tienen 
el objetivo de brindar un servicio especializado que cumpla con los temas de investigación 
que demanda a una empresa o sociedad mediante la innovación y la tecnología. 
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Los centros de excelencia en Inteligencia de negocios son equipos multifuncionales 
compuesto por personas de negocios y de TI que representan a las partes interesadas en 
inteligencia de negocios en una empresa (Sherman & Sherman, 2015). 
Según Safeer & Zafar (2011), la implementación de Business Intelligence 
Competency Center se aplican a las siguientes áreas:  
Figura 11. Áreas de los centros de excelencia 
 
Fuente: Safeer & Zafar (2011) 
Sherman & Sherman (2015) define un centro de excelencia como grupos de personas 
que comparten conocimientos, habilidades y técnicas en pro de apoyar el proceso de mejora 
continua de una empresa. Es importante destacar que cada CoE tiene funciones específicas 
de acuerdo con la necesidad del usuario y el problema que se quiere tratar, a continuación, 
se nombran las funciones de los centros de excelencia de BI y datos: 
● The Business Intelligence COE (BI COE): coordina y supervise las actividades de 
BI, incluidos los recursos y la experiencia (Sherman & Sherman, 2015) 
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● The Data Integration COE (DI COE): se centra específicamente en la integración de 
datos, establece el alcance, define la arquitectura y visión, ayuda a implementar esa 
visión (Sherman & Sherman, 2015). 
Un Centro de Excelencia según Lara & Camelo (2017) permite identificar cuáles son 
los puntos críticos dentro del proceso productivo de una empresa de tal modo, los expertos 
de las áreas correspondientes puedan integrarse para desarrollar ideas y/o propuestas 
innovadoras que brinden solución a los inconvenientes presentados y así garantizar la 
calidad de los productos, bienes y/o servicios prestados por la compañía. 
Como lo plantea Sherman & Sherman (2015) los objetivos de los centros de 
excelencia son: 
- Ampliar el uso de la analítica para gestionar y hacer crecer el negocio de la 
empresa. 
- Mejorar la productividad empresarial y de TI en el diseño, desarrollo, 
implementación y uso de los análisis. 
- Aumentar el valor del negocio y el ROI (retorno de la inversión) de las inversiones 
de tiempo, recursos y capital en análisis. 
- Coordinar y supervisar los proyectos y actividades del equipo. 
- Diseñar, desarrollar, implementar y dar soporte a las aplicaciones y proyectos que 
estén a cargo por el centro de excelencia.  
Los centros de excelencia se caracterizan por reunir las habilidades y la experiencia 
de las personas que realizan el trabajo analítico y les permite colaborar (Sherman & 
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Sherman, 2015). Los CoE en inteligencia de negocios necesitan en su equipo personas con 
una variedad de habilidades: 
● Técnicas: dominio de las herramientas BI, modelos de datos, relaciones de datos, 
sistemas de Data Warehouse. 
● Empresariales: dominio de temas de negocio. 
● Analíticas: capacidad de análisis datos en tiempo real. 
Figura 12.  Habilidades de los centros de excelencia en inteligencia de negocios 
 
Fuente: Sherman & Sherman (2015) 
En los centros de excelencia (CoE) es importante definir los roles y responsabilidades 




más utilizados para la implementación de los Centros de Excelencia son (Sherman & 
Sherman, 2015): 
1. Mejores prácticas 
2. Estándares de tecnologías  
3. Servicios compartidos 
4. Servicios centralizados. 
Desde los Centros de Excelencia en inteligencia de negocios se tiene la 
responsabilidad de la gestión de proyectos y soluciones, gestión de proveedores, prácticas, 
software, arquitectura, infraestructura, licencias de software, construcción y ejecución de 
los planes, prioridades y competencias que necesitan los diferentes grupos, para aprovechar 
mejor las inversiones en las personas, procesos y herramientas/aplicaciones (Corebi, 2015).  
La empresa Helpsystem tiene implementado su centro de excelencia de 
Automatización donde lo divide en los siguientes pilares interrelacionados Personas y 
procesos y sistemas e infraestructura (Helpsystems, 2019, párr.3). 
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Figura 13. Marco del centro de excelencia en Automatización 
 
Fuente: (Helpsystems, 2019) 
Para tener éxito en la implementación del centro de excelencia para Helpsystems, 
(2019), se debe conformar un equipo base, tener claridad en los procesos y hacer uso de las 
tecnologías necesarias desde el inicio para asegurar que tendrá mayor beneficio de la 
inversión e implementación de los procesos de manera más eficiente.  
3.4. Inteligencia de negocios 
La inteligencia de negocios (BI, por sus siglas en ingles “Business Intelligence”) se 
refiere a una colección de herramientas y técnicas para el análisis de datos y el soporte de 
decisiones (Saxena & Srinivasan, 2013), permitiendo a las empresas acceder y utilizar 
grandes cantidades de datos complejos y volátiles para generar y entregar la información 
correcta a la persona correcta en el momento adecuado (Moreno et al., 2019).  
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La tecnología BI tiene su origen en los sistemas de apoyo a la toma de decisiones 
desarrollados en los años 60 y 70, cuando se discutieron la importancia de utilizar las TI 
para integrar información interna y externa y mejorar la toma de decisiones en las 
organizaciones (Moreno et al., 2019) 
En octubre de 1958 Hans Peter Luhn investigador de IBM, acuño el termino en el artículo 
“A business Intelligence System”: “La habilidad de aprehender las relaciones de hechos 
presentados de forma que guíen las acciones hacia una meta deseada” (Curto & Conesa, 
2010).  
Luego en 1989, Howard Dresden, analista de Gartner propone una definición formal 
del concepto: “Conceptos y métodos para mejorar las decisiones de negocio mediante el 
uso de sistemas de soporte basados en hechos” (Curto & Conesa, 2010)  
Los elementos que conforman un sistema de inteligencia de datos son las fuentes de 
datos, procesos de integración, almacenamiento de datos y las aplicaciones y tecnologías 




Figura 14. Arquitectura de la Inteligencia de Negocios 
 
Fuente: Zapata (2014) 
 
La arquitectura de la Inteligencia de negocios (BI) que se utiliza es: 
● Data source: son las fuentes que se utilizan en la obtención de los datos para 
alimentar el sistema (Reyes & Nuñez, 2015) donde la información puede ser extraída 
de bases de datos, CRM (Customer Relationship Management) que contiene 
información de los clientes, ERP (Enterprise Resource Planning) que contiene la 
información empresarial y gerencial de los recursos de una empresa, sistemas legados 
que pueden ser información de software de aplicación, tablas, archivos planos, datos 




● Data Integration: la integración de los datos se realiza mediante el proceso ETL, el 
cual comprende la extracción, transformación y carga de datos (Zapata, 2014). La 
extracción consiste en tomar los datos de las fuentes y pasarlos a tablas temporales o 
stage para luego en la transformación ser procesados y tratados mediante reglas de 
negocio y filtros según las necesidades de la información que se va a utilizar para 
luego ser cargados en las tablas finales del proceso. 
 
● Data Storage: es el almacén de los datos que tiene colecciones orientada a un 
dominio, integrada, no volátil y variante en el tiempo para ayudar a la toma de 
decisiones estratégicas (Pérez & Santín, 2008), el cual puede estar conformado por los 
siguientes almacenes de datos: 
 
- Un data Warehouse es un repositorio de datos que proporciona una visión global, 
común e integrada de los datos de la organización con propiedades de estable, 
coherente, fiable y con información histórica.  
- Un datamart contiene un subconjunto de datos del data Warehouse con el objetivo 
de responder a un determinado análisis, función o necesidades de un grupo 
específico; para estos almacenes, los datos son estructurados en modelos estrella o 
copo de nieve (Curto & Conesa, 2015) . 
- Los cubos OLAP son un sistema de información transaccional o almacén de datos 
que permite realizar agregaciones y combinaciones de datos de manera mucho más 




● Aplication/ Technology: el módulo de Presentación es el área correspondiente a la 
interacción con el usuario, cuya funcionalidad es mostrar los datos almacenados de 
forma útil y transparente a través de las distintas herramientas (Reyes & Nuñez, 
2015).Este sistema se comunica directamente al Data Warehouse o el servidor de los 
cubos OLAP a través de consultas. 
La inteligencia de negocios hace que las empresas incluyan la alineación de las 
estrategias, una cultura de mejora continua de los procesos, una cultura de uso y análisis de 
la información, la gestión de los procesos de decisiones, la cooperación entre los 
departamentos de TI y la preparación tecnológica y empresarial (Moreno et al., 2019). 
La función de la inteligencia de negocios es integrar varios activos que son las bases 
de datos, sistemas y herramientas, utilizando la información para coordinar mejoras 
tecnológicas en el marco de madurez de los analíticos que incluye cultura, capacidad y 
tecnología (Saxena & Srinivasan, 2013).  
Dentro de las tecnologías de extracción, análisis, transformación, integración, cargue, 
visualización, control y predicción de datos, nos vamos a centrar en el análisis predictivo de 
los datos y en la minería de datos dentro de las tecnologías que utiliza la inteligencia de 
negocios, como se observa en la figura 15:  
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Figura 15. Tecnologías de la inteligencia de Negocios 
 
Fuente: Saxena & Srinivasan (2013) 
A continuación, se hace una descripción de las dos tecnologías para la aplicación de 
los centros de excelencia en inteligencia de negocios y analítica como base del 
conocimiento de los datos:   
3.4.1 Minería de datos 
La minería de datos puede definirse como un proceso de descubrimiento de nuevas y 
significativas relaciones, patrones y tendencias al examinar grandes cantidades de datos, 
permitiendo almacenarlos de forma ordenada en grandes bases de datos (Pérez & Santín, 
2008) para generar conocimiento útil a favor de la toma de decisiones (Unidad de 
información y análisis Financiero (UIAF), 2014). 
46 
 
La minería de datos está incluida en un proceso denominado Descubrimiento de 
conocimientos en bases de datos ó Knowledge Discovery in Database (KDD) (Vieira et al., 
2009).Según la Unidad de información y análisis Financiero UIAF (2014) el proceso de 
KDD tiene cinco etapas para la generación de conocimiento y una etapa inicial para hacer 
la respectiva limpieza de los datos, donde puede ser un proceso iterativo a medida que se 
obtienen resultados preliminares de las variables iniciales. A continuación, se describe el 
proceso y sus etapas: 
Figura 16. Proceso de Knowledge Discovery in Database (KDD) 
 
Fuente: Unidad de información y análisis Financiero (UIAF) (2014) 
La etapa cero o inicial que hace referencia a la limpieza base de datos es el proceso 
más importante en minería de datos porque si los datos no son correctos el modelo creado 




Figura 17. Etapas de Knowledge Discovery in Database (KDD) 
 
Fuente: (Unidad de información y análisis Financiero (UIAF), 2014) 
Para el manejo de grandes volúmenes de información los centros de excelencia de 
inteligencia de negocios y analítica deben contar con una metodología que facilite los 
procesos de desarrollo de software, requerimientos técnicos y estándares. Enfatizando en 
las nuevas prácticas de la ciencia de datos como el uso de volúmenes de datos muy grandes, 
la incorporación de análisis de texto en el modelado predictivo y la automatización de 
algunos procesos (Caoba - Universidad de los Andes, 2017). 
Para ese análisis se ha empleado la metodología de CRISP-DM, este modelo fomenta 
las mejores prácticas y ofrece a las organizaciones la estructura necesaria para obtener 
resultados mejores y más rápidos de la minería de datos (Angée et al., 2018). 
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3.4.1.1 Modelo de referencia CRISP-DM. Viene del término Cross Industry 
Standard Practice for Data Mining es una metodología de enfoque multinacional, basado en 
estándares para describir documentar y mejorar continuamente los procesos de extracción 
de datos asociado almacenamiento de datos e inteligencia de negocios (de Ville, 2001). 
El proceso estándar entre la industria de la minería de datos (CRISP-DM) es un 
modelo de minería de datos no propietaria, documentado y de libre acceso creado por IBM 
y Daimler AG. CRISP-DM organiza el proceso de minería de datos en seis fases como se 
muestra en la figura 18:  
Figura 18. Fases de la metodología CRISP-DM 
 
Fuente: Makhabel (2015) 
 
Según Makhabel (2015) define las fases de la siguiente manera: 
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1. Entendimiento del negocio: esta tarea incluye los objetivos del negocio, la situación 
actual, establecer metas y desarrollar un plan. 
2. Entendimiento de los datos: esta tarea incluye evaluar los requisitos de los datos, 
recopilación inicial, exploración de los datos y la verificación de la calidad de datos. 
3. Preparación de los datos: esta tarea debe seleccionar, limpiar los datos y luego 
implementarlos de la forma y el formato deseado. 
4. Modelamiento: la visualización y el análisis son importantes para la etapa inicial 
que permite descubrir conocimientos representados como reglas entre los datos, las 
causales, los factores y la decisión. 
5. Evaluación: se debe evaluar que los resultados cumplen los objetivos planteados en 
el primer paso, llevando a identificar nuevas necesidades y retorno a fases 
anteriores. 
6. Despliegue: esta tarea puede ser verificar las hipótesis sobre el conocimiento. 
3.4.2 Analítica de Negocios 
La analítica de negocios (BA, por sus siglas en ingles “Business Analytics”) es la 
ciencia de plantear y responder preguntas de datos relacionados con negocios. Se ha 
expandido rápidamente en los últimos años para incluir herramientas derivadas de la 
estadística, el manejo de datos, la visualización de datos y el aprendizaje automático 
(Pochiraju & Seshadri, 2019). 
La analítica de negocios se ha enfatizado en analizar grandes volúmenes de datos 
utilizando herramientas del ecosistema Big data para realizar predicciones de datos. Los 
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datos se convierten en una guía estratégica que ayuda a los ejecutivos a ver patrones que de 
otra manera no podrían notar (Sherman, 2015b) 
Para (Sherman, 2015b) es importante aprovechar al máximo el poder de la analítica, 
puesto que una empresa necesita una estrategia basada en cómo su negocio y las personas 
interactúan con los datos y los utilizan. 
La estrategia que plantea (Sherman, 2015b) puede incluir los siguientes puntos: 
• Diseñar una arquitectura de datos que permita la presentación de informes, análisis, 
modelado predictivo y autoservicio de Inteligencia de negocios. 
• Diseñando un portafolio de inteligencia de negocios. 
• Soluciones de arquitectura con descubrimiento de datos, visualización de datos. 
• Habilitación de módulo de inteligencia de negocios operacional y analítico 
• Diseñar e implementar centros analíticos.  
• Creando datos y programas de gobierno analítico o gobierno de datos. 
• Creando entornos de metadatos de inteligencias de negocios compartidos. 
Es importante implementar en las empresas una forma avanzada de analizar la 
información para encontrar y predecir los resultados y tendencias (Sherman, 2015b), con el 
fin de estudiar prospectos de clientes, campañas publicitarias, comportamientos de 
productos en el mercado, entre muchos indicadores que se pueden tomar de los datos. Por 
eso se hace necesario hacer uso de análisis predictivo utilizando modelos predictivos como 
se muestra a continuación: 
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3.4.2.1 Análisis Predictivo 
La analítica predictiva son procesos mediante los cuales se realizan análisis 
avanzados para predicción y modernización. Los modelos predictivos es una combinación 
de ciencia y arte. Es un proceso iterativo en el que se crea un modelo a partir de una 
hipótesis inicial y luego se refina hasta que produce un negocio valioso o descartarlo a 
favor de otro modelo con más potencia (Sherman, 2015a). 
Para hacer análisis predictivo se debe de contar con los datos que son la materia 
prima de todas las empresas, el cual son recolectados de los diferentes sistemas, para luego 
ser transformados en información valiosa y de valor para la compañía, y así poder generar 
conocimiento para la toma de decisiones mediante la visualización de la información de 
manera ordenada, coherente y comprensible.  
Figura 19. Metodología de proyectos de modelado predictivo 
 
Fuente: Sherman, (2015a). 
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Para desarrollar modelos predictivos se deben hacer las siguientes tareas: 
1. Alcance y definición del proyecto de análisis predictivo. 
2. Explorar y perfilar los datos. 
3. Reunir, limpiar e integrar datos. 
4. Construir los modelos predictivos  
5. Incorporar los procesos de negocio en el análisis. 
6. Monitorear los modelos y medir sus resultados de negocio. 
7. Gestionar los modelos. 
Las personas que construyen los modelos de datos son llamados científicos de datos, 
que tienen la responsabilidad de comprender y utilizar apropiadamente datos de calidad 
variable en la creación de sus soluciones analíticas. Los datos son a menudo imperfectos, 
pero los científicos de datos son los asesores de confianza de la empresa que tienen los 
conocimientos necesarios para tomar decisiones (Sherman, 2015a) .  
3.5 Tecnologías industria 4.0 
Durante la última década, la inteligencia de negocios ha sido una de las iniciativas de 
las tecnologías de la información (TI), según varias encuestas de analistas de la industria de 
los jefes de información (CIO) (Sherman, 2015a), ya que todas las empresas e industrias 
ven la inteligencia de negocios como un requisito para operar y crecer. 
El manejo de los datos ha experimentado una gran evolución en temas de bases de 
datos, integración de datos, herramientas de inteligencia de negocios, aplicaciones 
empresariales y plataformas tecnológicas como se muestra en la figura 20: 
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Figura 20. Evolución de los datos 
 
Fuente: Sherman (2015a) 
El desarrollo tecnológico, las máquinas y los dispositivos inteligentes son los factores 
clave de la 4ª Revolución Industria, hoy en día los dispositivos electrónicos conectados 
(IoT) y la tecnología digital rediseñan el ecosistema industria (Marcos, 2019) . 
Industria 4.0 es la aplicación de las nuevas tecnologías y modelos de gestión y 
operativos para la automatización de procesos, la mejora de la visibilidad en las 
operaciones, el incremento de la productividad, flexibilidad en la actividad y la reducción 
en los costes operativos totales (Marcos, 2019). 
A continuación, se muestra las tecnologías presentes en la industria 4.0: 
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Figura 21. Tecnologías industria 4.0 
 
Fuente: Marcos (2019) 
- Internet de las cosas (IOT): es una red de objetos físicos conectados a través de 
internet, los cuales logran interactuar entre sí para comunicarse por redes, mecanismos de 
computación o aplicaciones en la nube para acceder a información de internet y capturar, 
almacenar datos de usuarios humanos (Quiñonez, 2019). 
- Inteligencia artificial (IA): se define como la ciencia e ingenio de hacer maquinas 
inteligentes haciendo uso de algoritmos para los procesos de aprendizaje automático 
(machine learnig) (Quiñonez, 2019). 
- Computación en la nube: según el Instituto Nacional de Estándares y Tecnología 
NIST, define el Cloud Computing o la Computación en la Nube de la siguiente manera:  
“La computación en la nube es un modelo para permitir el acceso ubicuo, conveniente y 
bajo demanda a un conjunto compartido de recursos informáticos configurables (por 
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ejemplo redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) que pueden 
aprovisionarse y liberarse rápidamente con un mínimo esfuerzo de administración o 
interacción con el proveedor de servicios” (Mell & Grance, 2011,pag.6). 
- Big Data: se define como el procesamiento de grandes volúmenes de datos 
estructurados, no estructurados o semi estructurados para tener información de ellos. 
Cuenta con 7 características: volumen, velocidad, variedad, variabilidad, veracidad, 
visualización y valor (Equipo Editorial, 2018). 
- Blockchain: viene del concepto de contratos inteligentes. Es una red distribuida 
para el almacenamiento y la realización de transacciones “con valor” de forma segura y 
rápida a partir de protocolos de seguridad, integridad basados en criptografía aplicada 
(Rodriguez, 2019). 
- Impresión 3D: es un grupo de tecnologías de fabricación que partiendo de un 
módulo digital, permite manipular de manera automática distintos materiales y agregarlos 
capa a capa para construir un objeto en tres dimensiones (Quiñonez, 2019). 
3.6 Sistema de gestión de procesos 
El sistema enfocado a la gestión está muy enfocado con el sistema de procesos, que 
se conoce como el ciclo PHVA (PDCA, por sus siglas en ingles “Plan do check act” o “plan 
do check adjust”), que significa Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. 
El ciclo PHVA, es comúnmente conocido por el ciclo Deming. Se trata de una 
estrategia de mejora continua de la calidad definida en cuatro pasos. Está basada en una 
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definición de Walter Sherwhart (1920), y conocido gracias a la difusión de Sir Edward 
Deming (Cañedo, 2017,pag.213). 
Figura 22. Ciclo PHVA 
 
Fuente: Cañedo (2017) 
El ciclo PHVA presenta cuatro etapas que se desarrollan de manera secuencial, 
iniciando por cualquiera de ellas y repitiéndose indefinidamente, esta repetición indefinida 
es la que produce el mejoramiento continuo en la organización (Uribe, 2017,pag.61). 
- Planificar: corresponde a la formulación de los objetivos (el qué, los resultados a 
alcanzar), definición de las estrategias (el cómo, el camino para lograr los resultados), 
actividades a realizar (plan de acción) y los índices que permitirán monitorear el desarrollo 
(Uribe, 2017,pag.62). 
- Hacer:  pone en práctica lo planeado, se refleja la capacidad de la organización y de 
su talento humano para tomar decisiones, liderar el desarrollo de procesos, trabajar en 
equipo y asignar adecuadamente los recursos (Uribe, 2017,pag.62). 
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- Verificar: se mide lo ejecutado frente lo planeado, se aplica los índices establecidos 
y se realiza la evaluación de los resultados y del proceso desarrollado (Uribe, 2017,pag.62). 
- Actuar: se establece medidas correctivas, en el caso de existir diferencias entre el 
planificar y el hacer. Analizando las causas se establece un plan de mejoramiento con base 
en medidas correctivas para volver a tomar el rumbo o un plan de mantenimiento (Uribe, 
2017,pag.62). 
3.7 Scrum 
Scrum es un marco de trabajo por el cual las personas pueden abordar problemas 
complejos adaptativos, a la vez que entregar productos del máximo valor posible 
productiva y creativamente (Schwaber & Sutherland, 2017) se conoce sus inicios desde 
principios de los años 90. 
Herranz (2016) menciona los cinco valores de Scrum: 
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Figura 23. Valores Scrum 
 
Fuente: Herranz (2016) 
El Scrum define 3 roles: 
● Scrum Master: es la persona encargada de dirigir y guiar al equipo de trabajo al 
éxito de acuerdo con sus conocimientos y experiencias en el área. “El Scrum Master 
es responsable de promover y apoyar Scrum como se define en la Guía de Scrum. 
Los Scrum Master hacen esto ayudando a todos a entender la teoría, prácticas, 
reglas y valores de Scrum” (Schwaber & Sutherland, 2017). 
● Producto Owner: es el stakeholder o dueño del proyecto donde su mayor interés es 
el éxito de este. “El dueño de producto es el responsable de maximizar el valor del 
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producto resultante del trabajo del equipo de desarrollo” (Schwaber & Sutherland, 
2017). 
● Scrum Team: es el equipo de trabajo que hacen parte del proyecto, con capacidades 
y habilidades específicas para el desarrollo del software. El equipo Scrum está 
conformado por un Dueño de Producto (Product Owner), el equipo de Desarrollo 
(Development Team) y un Scrum Master. Los equipos Scrum son autoorganizados 
y multifuncionales (Schwaber & Sutherland, 2017). 
 
El Scrum maneja las siguientes ceremonias o actividades que se muestran en la figura 
24, considerando un Sprint a una iteración que no puede exceder de 1 mes, usualmente se 
opta por tener un tiempo de 15 días hábiles por sprint (Maximini, 2018) y el Backlog es el 
banco de almacenamiento de todos los requisitos del Producto Owner para el equipo Scrum 
durante el proyecto: 
Figura 24. Ceremonias Scrum 
 
Fuente: Células de desarrollo (2019) 
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● Spring Plannig: es la ceremonia donde se define el trabajo que se va a realizar 
durante el sprint. Los participantes son el Product Owner y el Scrum Master, 
teniendo en cuenta la capacidad y la velocidad del equipo Scrum para desarrollar. 
● Sprint Backlog: consiste en todos los requisitos que han sido seleccionados para un 
Sprint, más las tareas que son necesarias para cumplirlos (Maximini, 2018). 
● Daily Scrum: es una actividad diaria donde el propósito es evaluar y replantear 
diariamente la línea de actuación (Maximini, 2018) considerando los impedimentos 
y riesgos que se tengan durante la ejecución del sprint sobre el producto. 
● Sprint Review: es la ceremonia donde se hace la entrega del producto mediante 
resultados tangibles al product owner. 
● Sprint Restrospective: es la actividad donde se comunica todos los impedimentos, 
lecciones aprendidas, riesgos que se tuvieron durante el sprint para tener acciones 
de mejoras para los próximos sprint. 
3.8 Casos de éxito 
A continuación, se nombran algunos casos de éxitos de los centros de excelencia 
implementados en Latinoamérica en diferentes áreas: 
3.8.1 Centro de Excelencia Retail en América Latina de IBM 
Según el grupo editorial  Corporate IT (2017), es el primero en su tipo en toda la 
región y su misión consiste en impulsar la transformación digital del sector mediante la 





1. Apoyar la industria en la adopción de la transformación digital en Chile. 
2. Implementar la estrategia de negocio basada en plataformas de comercio electrónico 
en la nube, desarrollo de soluciones Internet de las Cosas –IoT. 
3. Redefinir la experiencia del cliente al optimizar su tiempo. 
4. Desarrollar ofertas personalizadas. 
5. Agilizar la entrega de productos tras una compra on-line. 
6. Entender tendencias y hábitos del consumidor y ayudar al cliente en la toma de 
decisiones, entre otras. 
Equipo de trabajo: 
1. Arquitectos de negocio 
2. Consultores  
3. Especialistas de soluciones nacionales e internacionales. 
Según Francisco Thiermann, gerente general de IBM Chile afirma que el Centro 
cumple con la misión de “dar el acceso a los mejores expertos y las tecnologías cognitivas y 
de nube más avanzadas del mundo para cubrir la necesidades y desafíos de negocio que 
enfrentan” (Corporate IT, 2017). 
3.8.2 Centro de excelencia en Big Data & Analytics en Colombia 
Este centro de excelencia de la alianza Caoba nace en el año 2006, donde apoya el 
uso de las tecnologías de Big Data y Data Analytics, a través de diferentes frentes que 
incluyen la formación del talento humano, la investigación aplicada y el desarrollo de 
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productos cuya propuesta de valor está fundamentada en la generación de soluciones 
alrededor de estas tecnologías (Alianza Caoba, 2019). 
CAOBA cuenta con talento humano capacitado y multidisciplinario, con grupos de 
investigación, desarrollo tecnológico y/o innovación del más alto nivel (maestría, doctorado 
y posdoctorado) que permiten la generación, el fortalecimiento y la aplicación de 
competencias en la ciencia y la ingeniería de datos (Alianza Caoba, 2019). 
Misión: “CAOBA está comprometido con innovar y generar nuevo conocimiento en 
Analítica y Big Data, que se traduce en soluciones a problemas relevantes para el desarrollo 
y la competitividad del país, integrando los principios y saberes de sus aliados: academia, 
empresa y Estado. Generamos valor a través de la investigación aplicada, la consultoría 
para la apropiación tecnológica, la formación de talento humano y la transferencia de 
conocimiento” (Alianza Caoba, 2019,párr.1). 
Visión: “En el 2021 CAOBA será un centro de excelencia sostenible y reconocido en 
Colombia capaz de transformar a la sociedad y mejorar la calidad de vida de las personas, 
con soluciones innovadoras en Analítica y Big Data”  (Alianza Caoba, 2019,párr.2) 
3.8.3 Centro de excelencia de BI – Big Data de Tigo Une Colombia 
La implementación del CoE de BI – Big data y la plataforma de Tableau nos ha 
fortalecido en el objetivo de tener una única fuente de información oficial para la toma de 
decisiones oportuna y confiable en la compañía, mejorar nuestros procesos de gobierno de 
información y mejorar nuestro nivel de madurez en analítica visual. Todo esto de la mano 
del buen trabajo del equipo de Solex y Tableau” (Solex, 2019) . 
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3.8.4 Centro de Excelencia Ágil en Sudamérica en 2017 
Everis inaugura el primer Centro de Excelencia Ágil en Sudamérica en 2017 para 
responder a las necesidades del mercado y de sus clientes en sus proyectos de 
transformación digital, buscando cubrir las necesidades de reducción de Time To Market de 
las compañías y proveer de alternativas para la ejecución de proyectos con metodologías 
ágiles en grandes corporaciones (Everis, 2017). 
Mejoramiento de la utilización de prácticas agiles: 
- Reducción del time-to-market (81%) 
- Mayor productividad (77%) 
- Mejorar la Experiencia del Consumidor (74%). 
4. METODOLOGÍA 
En este capítulo se presentará la metodología, el tipo de investigación y el 
instrumento que se va a aplicar. El estudio y la recolección de los datos se harán por medio 
de los métodos cualitativos y cuantitativos, con la finalidad de a partir de los resultados 
obtener el ciclo de vida, los lineamientos, las categorías, la estructura y los perfiles que se 
deben de tener en el centro de excelencia de inteligencia de negocios y analítica.  
4.1 Tipo de investigación  
El tipo de investigación es mixta dado que se va a implementar el método cualitativo 
y cuantitativo, con el objetivo de profundizar y descubrir los elementos principales de los 
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centros de excelencia de inteligencia de negocios y analítica, haciendo uso de la 
experiencia, los conceptos y elementos claves que se recojan de las muestras.  
El método cualitativo va a validar el instrumento que se va a definir y explicar en el 
apartado 4.3, con el objeto de contar con la opinión y la experiencia profesional de cada 
experto en el sector tecnológico donde se desempeña actualmente, con la finalidad de 
aprobar si se cumple con el objetivo del instrumento para recolectar la información 
requerida. Esto se hace mediante un estudio descriptivo donde se va a identificar las 
variables principales para poder establecer los lineamientos iniciales de los centros de 
excelencia desde la percepción de cada experto. 
El método cuantitativo va a recopilar la información de las células de desarrollo del 
área de inteligencia de negocios y analítica del proyecto Inspira, analizando los datos de 
cada integrante del equipo de acuerdo con el conocimiento adquirido durante su vida 
profesional y su estancia en el proyecto Inspira. De igual forma va a referir los conceptos y 
variables principales dependiendo los aspectos, dimensiones o componentes para poder 
generar conocimiento detallado y capacidad de relacionar las variables de acuerdo con el 
proyecto actual (Hernández et al., 1991).  
4.2 Definición de la muestra 
Se realizará una muestra no probabilística porque se aplicará al universo de la 
investigación, puesto que se requiere profundizar y tener calidad de la información 
enfocada a todos los integrantes que hacen parte del equipo de desarrollo de inteligencia de 




Se tomará como muestra un grupo de expertos de diferentes sectores de la industria 
tecnológica para validar la eficacia del instrumento que se va a aplicar y de igual manera 
conocer su opinión profesional acerca del tema. También se tomará como muestra las 
células de desarrollo del área de Inteligencia de negocio y analítica del proyecto inspira de 
la empresa Global Hitss.  
A continuación, se describe el universo de la muestra: 
Tabla 1.  
Universo muestra 
Rol Número muestra 
Expertos 3 
Células de desarrollo 30 
Total 33 
 
El universo total de la muestra es de 33 personas, donde al 91% se va a aplicar el 
método cuantitativo por medio de un taller grupal y el 9% pertenece al método cualitativo. 
b) Unidad de Análisis 
El grupo se encuentra conformado por profesionales en el área de Ingeniería de 
sistemas, electrónica, industrial, telemática, administradores de empresas, y las ciencias de 
la comunicación en rangos de edades diferentes. Se cuenta con niveles académicos de 
técnicos, tecnólogos, profesionales, especialistas y magister con conocimientos en el campo 
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de sistemas específicamente en bases de datos, arquitectura de datos, análisis de datos, 
transformación digital, big data, gerencia estratégica entre otros para el sector de 
telecomunicaciones y retail.   
Criterios de identificación de fuentes de datos 
Para aplicar el instrumento al universo total de la muestra se debe de cumplir con 
alguno de los siguientes criterios: 
- Ser colaborador de la empresa Global Hitss. 
- Pertenecer al área de inteligencia de negocios y analítica de la empresa. 
- Hacer parte del proyecto Inspira y célula de desarrollo inteligencia de negocios y 
analítica de Global Hitss. 
- Tener conocimientos en inteligencia de negocios y analítica de datos. 
- Tener conocimiento en bases de datos. 
- Tener experiencia y conocimiento en centros de excelencia. 
- Hacer parte de la estrategia gerencial de Global Hitss (Gerentes). 
- Tener conocimiento en herramientas de visualización de inteligencia de negocios y 
analítica. 
- Conocer terminología de negocio que se maneja actualmente en el cliente Claro. 
- Tener conocimiento en el análisis de datos y procesamiento de información. 





4.3 Definición del instrumento  
El instrumento está conformado por una encuesta grupal con un único cuestionario 
donde se contará con la validación y aval de expertos en temas de analítica, inteligencia de 
negocios y dirección de proyectos mediante metodologías agiles Scrum, con la intención de 
verificar que las preguntas estén planteadas correctamente antes de aplicarlo a las células de 
desarrollo en un taller grupal. 
El taller grupal consiste en que cada célula de trabajo responda las preguntas de la 
encuesta grupal teniendo un tiempo establecido en cada fase de la encuesta para evitar que 
las células superen el tiempo máximo asignado para la aplicación del instrumento que es de 
1 hora.  
El instrumento que se va a utilizar para la recopilación de la información tanto para el 
método cualitativo como cuantitativo estará constituido por las siguientes etapas: 
- Contextualización 
- Análisis de expertos 
- Encuesta grupal 
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Tabla 2.  
Etapas instrumento de medición 
Método Etapa Propósito Universo 
Cualitativo Contextualización 
Presentar una infografía sobre los 
centros de excelencia donde se 
encuentre la definición. la misión, 
objetivos, áreas y habilidades que 








Identificar que el instrumento 
cumple con el objetivo de 
recolectar información para la 
presentación de la propuesta y 
validar que las preguntas están 
bien planteadas.  
Expertos 
Cuantitativo Encuesta grupal 
Diagnosticar los conocimientos 
que se tienen sobre los centros de 
excelencia mediante un taller 
grupal aplicado a las células de 
desarrollo. El cual consta de 4 
fases que son: general, negocio, 
tendencias y focos claves donde 
cada una tiene un enfoque 
Células de 
desarrollo 




Método Etapa Propósito Universo 
especifico relacionado con los 
centros de excelencia, la analítica, 
inteligencia de negocios y 
tecnologías utilizadas para el 
análisis de datos. 
Con la última fase de focos claves 
se quiere enriquecer y profundizar 
la solución por medio de cuatro 
variables estratégicas que son: 
procesos, personas, tecnología y 
cultura. 
 
Para la aplicación del instrumento se debe de realizar el siguiente proceso como se 
describe en la figura 25:  
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Figura 25. Proceso aplicación instrumento 
 
4.3.1 Análisis de expertos 
El objetivo de la validación del instrumento por los expertos es que por medio de su 
experiencia, se pueda conocer su punto de vista con respecto a los centros de excelencia; en 
este caso se contó con los aportes y comentarios de tres perfiles calificados en el área de 
inteligencia de negocios, analítica y trabajo de metodologías agiles donde su experiencia 
laboral hace parte de empresas a nivel nacional e internacional en el área de inteligencia de 
negocios y analítica.  
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Los expertos en el tema validaron el instrumento antes de aplicarlo a las células de 
desarrollo del proyecto Inspira, donde el objetivo de cada análisis fue indagar el contenido 
de cada pregunta, revisar el objetivo de cada fase y dar sus opiniones sobre el diseño del 
instrumento desde su conocimiento y experiencia para enriquecerlo. 
A continuación, se citan los 3 perfiles que hicieron la validación donde se muestra un 
resumen de su currículo, la evaluación del instrumento y sus opiniones generales. 
a) Falconeris Marimon Caneda 
Experto en la formulación de estrategias enfocadas a la implementación de 
metodologías que van desde definición de indicadores (KPI´s), soluciones analíticas y Big 
Data para la toma de decisiones, planeación estratégica hasta gestión de empresarial. 
Conocimiento en la gestión de equipos de trabajo, entrenamiento y creación de 
material de apoyo, planeación estratégica, desarrollo de proyectos, seguimiento para el 
cumplimiento de iniciativas, formulación de presupuestos y creación de planes de negocios. 
Es experto en las siguientes metodologías: Marco Lógico, Raph Kimball, Data 
Warehouse Agile, ICAV (Big Data), PMI, SCRUM y Lean Startup. 
Esta Certificado como Business Intelligence Profesional por CBIP TDWI y cuenta 
con la siguiente patente: Scirezy (Sistema de gestión para prioridades estratégicas INPI 
2014), y actualmente vive en México.  
Formación Académica: 
- Maestría Inteligencia Competitiva 2018-2019 – OBS Business School. España 
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- EMBA - Maestría ejecutiva en Administración de Empresas 2014-2015 Universidad 
de Barcelona. Barcelona, España. 
- Maestría en Gerencia de Proyectos de Ingeniería 1998-1999 Universidad la Salle. 
Bogotá, Colombia. 
- Ingeniero de Sistemas y Computación 1990-1996 Universidad del Norte 
Barranquilla, Colombia. 
Evaluación del instrumento:  
Falconeris Marimon Caneda da las siguientes apreciaciones y comentarios del 
instrumento los cuales están plasmados en el cuadro donde se especifica por cada fase su 
comentario y aporte. 
Tabla 3.  
Análisis instrumento Falconeris Marimon 
Etapa Fase Comentarios Aporte 
Contextualización  Infografía  Al brindar la infografía a 
los participantes, considero 
que entorpece un poco el 
cumplimiento del objetivo, 
ya que la idea es 
diagnosticar la situación 




Etapa Fase Comentarios Aporte 
conocimiento que tienen 
las células sobre los temas 
en mención (se produce un 
sesgo). 
Exploración General Algunas de las preguntas 
que debería considerar si el 
objetivo es saber sobre el 
conocimiento del concepto 
y la importancia serían: 
 
1. Cuáles son las razones 
principales por las que se 
debe de establecer un 
Centro de excelencia 
(BICC)? 
 
2. Especifique las 
funciones o 
responsabilidades que debe 





Etapa Fase Comentarios Aporte 
Esta segunda pregunta 
tiene como objeto ver 
como se podrá combinar la 
cultura de la empresa con 
las responsabilidades que 
se definan para el BICC 
Exploración Negocio Creo que aquí debe de 
centrarse también en 
indagar como los 
componentes de una BICC 
servirán o apoyen para que 
se cumplan los objetivos y 
visión del negocio.  
 
Algunas preguntas que 
creo deben de integrarse o 
combinar se con las que 
existen: 
 
1. Especifique que 
competencias deben de 
Los centros de 
excelencia deben ser 
una iniciativa que 
nazca y este 
patrocinada o recaiga 
sobre las áreas del 
negocio no sobre el 
área de tecnología. 
 
Es necesario tener en 
cuenta el agente de 
cambio cuando esto 
vaya a suceder y de 




Etapa Fase Comentarios Aporte 
reforzarse o adquirirse por 
las personas que harán 
parte del BICC? 
 
 
adopción y progreso. 
Así que no olvide en 
algún momento validar 
si se está preparado 
para esto (gestión del 
cambio) pues hará 
parte de las estrategias 
que se tengan que 
definir durante la 
metodología de 
implementación. 
Exploración Tendencias Aquí solo agregaría qué 
sería interesante conocer si 
en la actualidad la 
tecnología adaptada da 
respuesta a todos los 
requerimientos de análisis 
de información y toma de 
decisiones que la 
compañía requiere. 
Importante conocer el 
"Pain" en la actualidad 
que se tiene para 
identificar que técnicas 
de análisis (Big Data, 
Analítica descriptiva, 
analítica avanzada, etc) 





Etapa Fase Comentarios Aporte 
roles definidos en los 
apartados anteriores. 
Exploración Focos claves Agregaría un siguiente 
punto y es la cultura de la 
empresa (cultura del dato) 
la idea es que se tendrá que 
realizar acciones enfocadas 
a que nos convirtamos o 
evolucionemos a una 
empresa "Data Driven". 
 
 
Muchas de estas 
iniciativas fracasan 
debido a que no existe 
cultura de análisis y es 
necesario trabajar 
paralelamente en este 
tema durante la 
implementación de esta 
iniciativa. 
 
Falconeris hace énfasis en que la cultura es un punto clave dentro de los centros de 
excelencia ya que con esto se empieza a generar actitudes, hábitos y cambios dentro de la 
organización, creando una cultura enfocada a que nos convirtamos o evolucionemos a una 
empresa "Data Driven", por medio de las tecnologías y técnicas de análisis (Big Data, 
Analítica descriptiva, analítica avanzada, etc.) al igual que las metodologías agiles para 
encaminar la estrategia corporativa al análisis de información y toma de decisiones dentro y 
fuera de la empresa. 
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Para la implementación de los centros de excelencia deben participar todas las áreas 
de negocio para generar un agente de cambio y así apropiar una metodología que se adapte 
a la cultura de la empresa y a la cultura del análisis de la información. 
b) Magaly Rincón  
Ingeniera de Sistemas Especialista en Inteligencia de Negocios y Magíster en 
Gerencia Estratégica de T.I. con experiencia en gerencia de proyectos de Inteligencia de 
Negocios.  
Ha prestado apoyo en la planeación estratégica de la oficina de T.I. del Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las comunicaciones desde la dimensión de gestión de 
información, apoya en la gestión de control y seguimiento a procesos de calidad, 
integración y visualización de datos; adicionalmente ha participado en la planeación de 
estrategias para campañas de uso, apropiación y divulgación de T.I. con el fin de promover 
el cambio cultural requerido en la entidad para la adopción de nuevos y mejores hábitos 
dentro del proceso de Transformación Digital que se vienen desarrollando. 
Evaluación del instrumento: 
Magaly Rincón da las siguientes apreciaciones y comentarios del instrumento los 




Tabla 4.  
Análisis instrumento Magaly Rincón 
Etapa Fase Comentarios Aporte 
Contextualización  Infografía  Considero que los 
datos y la cultura no 
deben de estar, porque 
considero que los 
datos son el resultado 
de los procesos que 
ejecutan las personas y 
que están inmersos en 
alguna herramienta 
tecnológica o algún 
medio físico. Y la 
cultura la veo más 
como un beneficio, si 
listo cultura y personas 
me parece redundante, 
ya que la cultura se 
forma gracias a las 
personas. 
 
Los centros de 
excelencia en 
inteligencia de negocios 
y analítica DEBE 
interactuar de manera 
interdisciplinaria con las 
diferentes áreas de la 
organización de tal 




- La Estrategia 
- Procesos  
- Personas 
- y Tecnología 
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Etapa Fase Comentarios Aporte 
Las habilidades las 
veo más enfocadas a 
“buena 
comunicación”, 
“asertividad” …etc y 
probablemente lo que 




específico para los 
centros de excelencia. 
Exploración General Si el objetivo, es 
conocer que sabe la 
gente acerca de los 
centros de excelencia, 
debería iniciar con una 
pregunta que puede 
sonar trivial, pero le va 
dando idea de lo que 
En general las preguntas 
me parece que están 
enfocadas a personas 
que ya conocen que es 
un centro de 
experiencia, o que han 
formado 
parte de uno de ellos, 
porque las preguntas 
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Etapa Fase Comentarios Aporte 
saben o no. La 
pregunta sería 
 
Conoce usted, ¿Qué es 
un centro de 
excelencia y para qué 
sirve? 
En la segunda 
pregunta considero, 
que sería bueno dar 
opciones y poner otros 
por si alguien tiene 
algo nuevo diferente a 
las opciones. 




orden de importancia 
que identificarían a los 
equipos de alto 
están más dirigidas a 
conocer cuáles son los 
problemas de los centros 
y las cosas que se 
deberán tener en cuenta, 
esto quiere decir que, 
por lo que doy por 
hecho que todas estas 
personas del taller han 




Etapa Fase Comentarios Aporte 
desempeño en 
inteligencia de     
negocios y analítica. 
Estructurar mejor la 
pregunta porque suena 
muy parecida a la 
pregunta 3. 
La última pregunta 
está más dirigida a 
personas que tienen 
conocimiento acerca 
de lo que es un centro 
de experiencia. 
Exploración Negocio Las preguntas 1 y 2 
me parecen muy 
técnicas para el 
objetivo que se plantea 
en la fase, es decir, del 





Etapa Fase Comentarios Aporte 





Las preguntas 3 y 4 
me parecen muy 
impositiva, porque se 
formulan partiendo de 
la idea de que ya de 
por sí se requiere un 
agente de cambio en 
los equipos.  
Exploración Tendencias La pregunta 1 da por 
hecho que a quienes se 
las van a formular, ya 
saben que niveles de 
conocimiento existen. 






Etapa Fase Comentarios Aporte 
La pregunta 4, pueden 
salir múltiples 
respuestas, es probable 
que no todos 
respondan todos los 
items, o que responda 
cosas que no son, se 
debería acotar a lo 
que se quiere conocer 
en tendencias. 
Exploración Focos claves  Entiendo que las 
personas forman la 
cultura. Me parece 
importante incluir la 
estrategia. 
 
Magally hace énfasis en que se debe de incluir la estrategia como aspecto clave para 
orientar las áreas hacia un objetivo claro que busca la empresa, de igual manera considera 
que la cultura está inmersa en las personas por lo que se debe trabajar en cada perfil para 
hacer esa gestión del cambio y crear una cultura de análisis de información y como 
resultado considera que la cultura es el beneficio de esta gestión cual se forma gracias a las 
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personas. Ella también considera que los datos son el resultado de los procesos que ejecutan 
las personas y que están inmersos en alguna herramienta tecnológica o algún medio físico. 
Se hicieron los ajustes a las preguntas para que el objetivo del instrumento fuera más 
entendible en la aplicación y se pudiera cumplir con el objetivo propuesto. 
c) Carolina Romo 
Ingeniera electrónica y magister en Gerencia estratégica de tecnologías de la 
información. Tiene más de 8 años de experiencia en el diseño, construcción y 
mantenimiento de software; durante los últimos años se ha desempeñado en el rol de 
Coordinador de Construcción de software teniendo a cargo hasta 40 profesionales. Ha 
participado en la gestión de construcción de proyectos de diversas tecnologías de BI como 
Oracle Business Intelligence (OBIEE), Oracle data integrator (ODI), lenguaje PL/SQL y ha 
tenido a cargo proyectos de clientes como Davivienda, Finagro, AMV y Sodimac, donde el 
último fue ejecutado en metodología Ágil Scrum.  
Evaluación del instrumento: 
Carolina Romo da las siguientes apreciaciones y comentarios del instrumento, los 




Tabla 5.  
Análisis instrumento Carolina Romo 
Etapa Fase Comentarios Aporte 
Contextualización  Infografía Al brindar la 
infografía a los 
participantes, 
considero que 
entorpece un poco el 
cumplimiento del 
objetivo, ya que la 
idea es diagnosticar la 
situación actual sobre 
el conocimiento que 
tienen las células sobre 
los temas en mención 
(se produce un sesgo). 
Consideró que la cultura 
del análisis es un factor 
importante porque el 
recurso humano dentro 
de las compañías se ha 
convertido en personas 
con responsabilidades 
operativas mas no 
analíticas 
convirtiéndolos menos 
eficientes y eficaces a 
medida del tiempo. 
El instrumento es 
dinámico y esto puede 
generar mayor atención 
en los participantes. 
Exploración General Considero que se 
podría incluir una 




Etapa Fase Comentarios Aporte 
¿Qué se entiende por 
un centro de 
excelencia? O ¿Cómo 
exactamente un centro 
de excelencia apoya a 
una organización con 
el logro de sus 
objetivos? 
Exploración Negocio Es claro el objetivo, 
pero es importante 
segmentar las 
respuestas en las dos 
primeras preguntas 
porque se pueden dar 
múltiples respuestas 
que no aporten a 
cumplir el objetivo. 
Las empresas en 
Colombia se han vuelto 
expertas en recolección 
de datos y no en 
generadores de 
conocimiento, por esta 
razón se debe impulsar 
la tendencia al análisis 
de los datos para 
generar información. 
Exploración Tendencias En esta parte se debe 
tener presente si las 
tecnologías que se 
Se debe identificar y 
mostrar a las demás 
áreas de las 
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Etapa Fase Comentarios Aporte 
utilizan actualmente 
son de utilidad para el 
cumplimiento de las 
labores diarias de los 
colaboradores de la 
compañía. 
 
Aunque como la 
actividad es grupal 
puede generar sesgos 
en las respuestas. 
organizaciones que la 
tecnología y las nuevas 
tendencias de trabajo 
pueden generar victorias 
y beneficios de forma 
temprana sin necesidad 
de procesos y/o 
actividades 
repetitivamente sino 
optimizando cada una 
de las herramientas 
tecnologías que hoy 
existen en el mercado y 
haciendo que las 
personas sean más 
analíticas en busca de 
mejores ideas y 
conceptos. 
Exploración Focos claves Tener en cuenta la 
cultura como una 
variable estratégica. 
El buen uso de un centro 




Etapa Fase Comentarios Aporte 
genera analítica y 
genera valor monetario 
en las compañías, pero 
más que eso genera 
conocimiento para todo 
el mercado pilar que va 
atado a las estrategias 
macro y micro de cada 
una de las compañías 
 
Carolina hace énfasis en que la cultura se debe integrar dentro de los aspectos claves 
en los centros de excelencia, para ir creando cultura de análisis de datos y así generar 
conocimiento a las empresas. De igual manera se debe aprovechar las tendencias 
tecnológicas para optimizar los procesos y así buscar mejores ideas innovadoras, puesto 
que para el proceso de cambio es importante que participen todas las áreas de la empresa 
con una actitud de agentes de cambio tecnológico.  




4.3.2 Encuesta grupal 
La encuesta es una técnica para describir y contrastar hipótesis y modelos, donde se 
caracteriza por tener dos pilares básicos: el primero es que recoge información 
proporcionada tanto verbal como escrita por medio de un cuestionario estructurado y la 
segunda es que utiliza muestras de la población objeto de estudio (Martín, 2011). 
La encuesta se realizará en cinco etapas que facilita la estructuración de los 
cuestionarios al igual que la forma de aplicarla, teniendo en cada ítem las tareas principales 
para una correcta ejecución como se muestra en la Figura 26: 
Figura 26. Fases para la aplicación de una encuesta 
 
Fuente: Martín, F (2011). 
 
La encuesta grupal se aplicará a las células de desarrollo de inteligencia de negocios y 
analítica del proyecto Inspira de la empresa Global Hitss, donde el tipo de pregunta será 
abierta y de elección múltiple (Anguita et al., 2003) para facilitar la codificación de los 
resultados y tabulación de las respuestas. Las preguntas se caracterizan por ser claras y 
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sencillas con un lenguaje común dentro de las células de desarrollo. La encuesta grupal se 
va a dividir en cuatro fases donde cada pregunta se clasificará por medio de categorías y 
subcategorías dependiendo la fase:  
a) General: en esta fase se realizará preguntas de información general relacionadas con 
los centros de excelencia (CoE), el objetivo de esta parte es identificar y diagnosticar 
los conocimientos que se tienen actualmente. 
 
En la tabla 6 se encuentran las preguntas con su referencia bibliográfica, categorías y 
subcategorías que referencian el tema de los centros de excelencia y en la figura 27 se 
presenta el diseño del lienzo que se le va a aplicar a las células de desarrollo con las 
preguntas relacionadas: 
Tabla 6.  
Categorización preguntas fase general 











¿Cuáles son los elementos claves 
que usted considera que deben de 
tener los centros de excelencia en 
inteligencia de negocios y 
analítica? 




Describa 3 características en orden 
de importancia que identificarán a 
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N° Categoría Subcategoría Referencia 
Bibliográfica 
Pregunta 
(2015) los equipos de alto desempeño en 










¿Desde su experiencia en el área 
de inteligencia de negocios y 
analítica que roles o perfiles 
considera que deben de tener los 








¿Cuál considera que es la mayor 
dificultad para conformar un 
equipo de alto desempeño en 





Figura 27. Lienzo categoría general 
 
 
b) Negocio: en esta fase se identifican y detallan los elementos claves que se manejan en 
inteligencia de negocios y analítica para agilizar los procesos de desarrollo. 
 
En la tabla 7 se encuentran las preguntas con su referencia bibliográfica, categorías y 
subcategorías que referencian el tema de los centros de excelencia relacionado con el 
negocio y en la figura 28 se presenta el diseño del lienzo que se le va a aplicar a las células 
de desarrollo con las preguntas relacionadas: 
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Tabla 7.  
Categorización preguntas fase negocio 











Describa que es la inteligencia de 





¿Cuáles son los elementos 
principales que conforman un 







¿Cuál es el agente diferenciador de 
los equipos de alto desempeño en 
inteligencia de negocios y 
analítica? 
4 




¿Qué patrones, procesos o ideas se 
pueden implementar para los 
equipos de alto desempeño por 





Figura 28. Lienzo categoría Negocio 
 
c) Tendencias: en esta categoría se va a establecer las tendencias del mercado sobre el 
análisis de datos. 
 
En la tabla 8 se encuentran las preguntas con su referencia bibliográfica, categorías y 
subcategorías que referencian el tema de los centros de excelencia relacionado con las 
tendencias del mercado tecnológico y en la figura 29 se presenta el diseño del lienzo que se 
le va a aplicar a las células de desarrollo con las preguntas relacionadas: 
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Tabla 8.  
Categorización preguntas fase tendencias 










¿Cuáles son los elementos 
principales que se deben de tener 








de Ville (2001) 
¿Cómo se puede describir, 
documentar y mejorar el 







Desde los últimos años las 
empresas han venido apropiando 
cambios para el manejo de sus 
procesos, ¿Qué ventajas 










¿Cuáles son las tendencias 
tecnológicas que se están 
implementando en el análisis y 





Figura 29. Lienzo categoría Tendencias 
 
 
d) Focos claves: en esta última fase de la aplicación del instrumento a las células de 
desarrollo del proyecto inspira, se pone en contexto la experiencia que se tiene de los 
proyectos de inteligencia de negocios y analítica de la empresa Global Hitss por parte 
de los integrantes del equipo. 
 
En esta fase también se quiere obtener un diagnóstico de cómo se encuentran las 
células de desarrollo y poder recolectar ideas para implementar en el centro de excelencia 




¿Qué acciones puntuales deberíamos realizar en relación con cada una de estas cuatro 
variables estratégicas (Procesos, personas, tecnología, estrategia)? 
Figura 30. Lienzo Focos Claves 
 
4.4.2.1 Metodología aplicación encuesta grupal: para asegurar que la información 
se entregue completa y correcta, se debe hacer la encuesta grupal en una sesión presencial 
con todas las células de desarrollo, donde se darán las siguientes indicaciones para la 
aplicación del instrumento: 
1. Se deben reunir en equipos de trabajo entre 4 a 7 personas. 
2. Cada equipo de trabajo tomará tres lienzos correspondientes a cada categoría de las 
preguntas (General, negocios tendencia) 
3. Se deben seleccionar las tarjetas con palabras claves que se encuentran en la mesa de 
cada equipo para dar respuesta a las preguntas de cada categoría. 
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4. Cada pregunta tendrá un tiempo total de 10 minutos por cada fase. 
5. En todos los equipos toman el último lienzo de focos claves para dar la solución a la 
problemática actual que se vive. 
5. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
En este capítulo se describirán los resultados obtenidos en la aplicación del 
instrumento a las células de desarrollo del área de Inteligencia de negocio y analítica del 
proyecto inspira en Global Hitss, las cuales serán la fuente principal para la presentación de 
la propuesta basándose en las respuestas obtenidas en cada fase. 
En primer lugar, se muestra los datos demográficos de la población total encuestada 
para identificar los datos básicos de las personas que participaron en la validación y 




Figura 31. Datos demográficos encuesta 
 
Dentro del análisis inicial se observa que el mayor porcentaje de la población 
participante pertenece al género masculino con un total de 24 hombres que representa el 
73% de la población y 9 mujeres que representan el 27 %, este porcentaje nos muestra que 
existe un alto grado de presencia de hombres en el sector de tecnología y más en las ramas 
de desarrollo de software, inteligencia de negocios y analítica de datos.  
La edad promedio de la población de la muestra para este sector pertenece a las 
edades de 20 a 40 años donde el 79 % de la población encuestada tiene una carrera 
universitaria, lo que representa que un requisito mínimo para acceder a este campo laboral 
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es contar con estudios de pregrado para ejercer cargos de desarrolladores BI, consultores 
BI, analistas de negocios, Scrum Master, arquitectos BI, especialistas de inteligencia de 
negocios, gerentes de proyectos entre otros. 
Luego de contar con los comentarios de los 3 perfiles calificados en el área de 
inteligencia de negocios, analítica y trabajo de metodologías agiles expuestos en el apartado 
4.3.1, se hicieron los ajustes recomendados por cada uno, con el fin de lograr una mejor 
comprensión y entendimiento del instrumento y obtener mejores resultados en su 
aplicación. 
Para el análisis de los resultados se expondrán las respuestas con mayor puntaje para 
cada fase, estas están constituidas por palabras claves que son relevantes y tienen un gran 
significado, el cual facilita el análisis de la información para el planteamiento de la 
propuesta de la creación del centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica. 
Antes de comenzar con la aplicación del instrumento se hizo la siguiente pregunta 




Figura 32. Resultado conocimiento centro de excelencia 
 
Del total de la población de la muestra se encuentra que el 70 % conoce que es un 
centro de excelencia y para qué sirve en términos generales y el 30% nunca ha escuchado 
que es ni para qué sirve; este porcentaje representa a los integrantes de las células de 
desarrollo que son nuevos en la empresa con un tiempo menor a un mes. 
Por lo anterior, en la etapa de contextualización se hizo la presentación de la 
infografía de manera general para que el 30% de la población tenga un contexto general y 
no se vieran afectados los resultados de las siguientes etapas. 
Para el análisis de la siguiente etapa que pertenece a la exploración y está conformado 
por las categorías de general, negocio y tendencias y focos clave, eje central del 





5.1 Fase General 
El objetivo de esta fase era identificar los conocimientos con los que cuentan las 
células de desarrollo de inteligencia de negocios y analítica de forma general donde cada 
pregunta está encaminado a un tema en particular que aporta para la presentación de la 
propuesta. 
1. ¿Cuáles son las áreas claves que usted considera que deben de tener los centros de 
excelencia en inteligencia de negocios y analítica? 
Figura 33. Fase general - áreas claves 
 
En la figura 33 se observa que el 46.7% de los encuestados considera que los 
procesos son un área fundamental de los centros de excelencia de inteligencia de negocios 
y analítica, donde Global Hitss se debe centrar para agilizar y automatizar la manera de 
interactuar con todos los trabajadores, clientes y demás involucrado de la empresa. Se 
observa también que las áreas de tecnología y personas tienen igual valor porcentual 
representando un 20%, cada una donde son el medio para llegar a cumplir con los procesos 
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y por último está la estrategia la cual debe apalancar los procesos de la empresa y así 
cumplir metas y objetivos a corto, mediano y largo plazo. 
2. ¿Especifique las funciones o responsabilidades que debe de tener los centros de 
excelencia en inteligencia de negocios y analítica? 
Figura 34. Fase general - funciones y responsabilidades 
 
El 40% de la población muestra dice que las funciones principales y las 
responsabilidades de los centros de excelencia es tener clara la estrategia del negocio, 
visualizando y posicionando a la empresa a futuro. Luego existe una población muestra del 
26.7% que considera que la toma de decisiones es la segunda función y responsabilidad 
más importante, la cual está a cargo de los líderes de la empresa para guiar los procesos 
hacia la estrategia del negocio, pero esto debe trabajarse con un seguimiento diario de los 
procesos para ver los resultados, por último, tenemos la solución de problemas que va 




3. ¿Cuáles son las razones principales por las que se debe de establecer un centro de 
excelencia en inteligencia de negocios y analítica? 
Figura 35. Fase general - beneficios y ventajas 
 
El 40% de la población considera que la razón más importante para establecer los 
centros de excelencia es generar valor dentro y fuera de empresa para favorecer el 
conocimiento en las áreas de inteligencia de negocios y analítica, el segundo lugar en 
importancia corresponde la cultura con un 33.3% esto va inmerso en cada empresa ya que 
se debe crear cultura de innovación y transformación en los procesos para evitar reprocesos 
o trabajos repetitivos. Luego sigue la transformación con un 20% que representa la parte 
tanto cultural, tecnológica y de procesos que en los centros de excelencia debe ser 
transitorio y por último tenemos el reconocimiento con un 6.7 % que es fruto del esfuerzo y 
se refleja la mayoría a largo plazo. 
4. ¿Cuál considera que es la mayor dificultad para conformar un equipo de alto 
desempeño en inteligencia de negocios y analítica? 
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Figura 36. Fase general - dificultades 
 
La mayor dificultad para crear un centro de excelencia de acuerdo con la población 
muestra es el trabajo en equipo con un 46.7% lo cual refleja que trabajar en equipo y 
sinergia es algo que se debe adaptar al centro de excelencia para lograr éxito en la empresa, 
luego sigue la cultura organizacional la cual tiene un grado de dificultad porque las 
personas se niegan al cambio por lo que se debe trabajar día a día. Por último, tenemos la 
coordinación y el entrenamiento tanto en conocimientos como habilidades de trabajo en 
equipo para poder tener una combinación ideal entre la experticia y la excelencia. 
5.2 Fase Negocio 
En esta fase se identificaron los elementos claves que las células de desarrollo del 
área de inteligencia de negocios y analítica manejan y consideran importantes utilizar en su 
trabajo diario para agilizar los procesos de desarrollo. 




Figura 37. Fase negocio - inteligencia de negocios y analítica 
 
El 33.3% de los encuestados describen la inteligencia de negocios y analítica como 
negocio, esto significaría que es el conjunto de estrategias donde intervienen todos los 
procesos de la empresa, donde se usa y sé analizan los datos e información para el mejor 
aprovechamiento de los recursos y mejor toma de decisiones. También lo describen como 
indicadores, análisis de información y toma de decisiones. 
2. ¿Cuáles son los elementos principales que conforman un sistema de inteligencia de 
datos y analítica? 
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Figura 38. Fase negocio - elementos de la inteligencia de negocios 
 
El elemento principal de un sistema de inteligencia de negocios y analítica según los 
encuestados con un 33.3% es la integración de los datos la cual permite y facilita 
combinar datos desde diferentes fuentes y formatos para luego ser transformados mediante 
el uso de herramientas y así entregar la información y generar valor (Talend, 2019). Luego 
sigue la información con un 20% y la plataforma con un 20%, donde la información va 
relacionada con la capacidad de interpretar los datos para que sea útil tanto para un área 
como para la empresa en la toma de decisiones. Finalmente, la plataforma que puede estar 
enfocada a la visualización y dashboard de los datos. 
3. Especifique qué competencias deben de reforzarse o adquirirse por las personas que 




Figura 39. Fase negocio - competencias de los CoE 
 
La competencia que se debe adquirir o reforzar según el 40% de la población de la 
muestra en los centros de excelencia en inteligencia de negocios y analítica es la 
metodología, que consiste en adoptar una forma para trabajar en los proyectos, desde el 
interior del equipo hasta el manejo con el cliente. Enseguida esta la sinergia con un 26.7 %, 
la cual está enfocada hacia la colaboración entre los miembros del equipo para entender, 
trabajar, desarrollar y traducir las variables del negocio.   
4. ¿Qué patrones, procesos o ideas se pueden implementar para los equipos de alto 




Figura 40. Fase negocio - equipos de alto desempeño 
 
Los procesos que se deben implementar para los equipos de alto desempeño con un 
porcentaje del 33.3% es tener clara la visión del negocio identificando el qué, cómo y 
quienes deben participar en este objetivo. De igual manera el 33.3% opina que las 
relaciones empresariales entre cliente y proveedor son fundamentales de fortalecer en los 
equipos de alto desempeño mediante metodologías agiles donde exista confianza, 
transparencia y colaboración. El 20% está relacionado con el conocimiento sobre el 
negocio donde cada equipo debe manejar los temas principales del negocio para un mejor 
entendimiento al momento de desarrollar los requerimientos del cliente. 
5.3 Fase Tendencias 
En esta fase se logró identificar cuáles son las tendencias del mercado en temas de 
inteligencia de negocios y analítica. 
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1.  ¿Cuáles son los elementos principales que se deben de tener en cuenta para adquirir y 
transferir el conocimiento? 
Figura 41. Fase tendencias - elementos gestión del conocimiento 
 
Para transferir y adquirir el conocimiento según la población muestra el principal 
elemento es la experimentación con un 33.3%, esto hace alusión a recibir el conocimiento 
mediante la experiencia propia de cada integrante del equipo de trabajo y mediante el diario 
vivir. El segundo elemento es la investigación con un 26.7%, esto hace referencia a que 
estamos en un mundo tecnológico cambiante por lo que cada día se debe investigar más 
acerca de las nuevas tendencias tecnológicas y metodológicas. El tercer y cuarto puesto con 
un 20% representa la participación y el conocimiento abierto donde se cataloga que el 
conocimiento debe encaminarse a enseñar y acceder a la información libremente y generar 
conocimiento. 
2. ¿Cómo se puede describir, documentar y mejorar el procesamiento de los datos? 
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Figura 42. Fase tendencias - procesamiento de datos 
 
Para el procesamiento de los datos la técnica que interviene con mayor porcentaje es 
el Big Data con el 46.7% para traducir los datos en información permitiendo el 
procesamiento de grandes volúmenes. Luego está la computación en la nube y la 
inteligencia artificial con un 20% los cuales brindan servicios para almacenar y acceder a 
los datos desde cualquier parte del mundo facilitando la toma de decisiones en las 
empresas. 
3. ¿La tecnología adaptada actualmente da respuesta a todos los requerimientos de análisis 





Tabla 9.  




Célula 1 Si da respuesta, aunque se podrían usar tecnologías más 
optimas 
Célula 2  No, Falta de autonomía 
Célula 3 No, falta globalización en las tecnologías de la 
información y la comunicación. 
Célula 4 No, falta computación en la nube, trabajar sobre 
habilidades especializadas y colaboración intersectorial. 
Célula 5 Parcialmente porque muchas decisiones son tomadas 
directamente desde el cliente y Global Hitss adapta esas 
prácticas. 
 




La tecnología adaptada en Global Hitss no da respuesta a los requerimientos y toma 
de decisiones con un porcentaje del 60%. Lo anterior debido que muchos procesos en 
Global Hitss deben tener la revisión o el aval del cliente que es Claro y no tienen su propia 
autonomía sobre las tecnologías que se usan; de igual manera, se presentan muchos 
impedimentos para innovar en el tema tecnológico, porque no hay independencia propia 
para la toma de decisiones. En las áreas de servicio carecen de claridad en sus funciones y 
roles dentro de la empresa, lo que les impide ejercerla con éxito.   
4. ¿Cuáles son las tendencias tecnológicas que se están implementando en el análisis y 
procesamiento de los datos actualmente? 
Figura 44. Fase tendencias - tecnologías análisis de datos 
 
Es evidente que la tendencia tecnológica que se está implementando en Global Hitss 
es el Big Data, enseguida sigue la inteligencia artificial con proyectos actualmente en 
Automatización robótica de procesos (RPA) y por último el marketing digital para el 
posicionamiento de la empresa en el mundo digital. 
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5.4 Focos claves.  
Se logró identificar la opinión de cada célula de desarrollo frente a las cuatro 
variables estratégicas que hacen parte de los centros de excelencia, tomando un rol 
diferente de las personas que intervienen en la empresa para conocer la importancia de 
estos sobre cada proceso. 
Se dio respuesta a la siguiente pregunta: 
¿Qué acciones puntuales deberíamos realizar con relación a cada una de estas cuatro 
variables estratégicas? 
Tabla 10.  
Resultados focos claves 
Variables 
Estratégica 
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Las cuatro variables estratégicas que se resaltaron fueron procesos, personas, 
tecnología y estrategia. Cada célula de desarrollo nombro las falencias que se deben 
perfeccionar, en los procesos se deben resaltar los métodos de comunicación con el cliente 
e internamente, de igual manera establecer los roles, metas y alcances para gestionar el 
conocimiento en la empresa.  
Las personas deben realizar actividades que incentiven a los integrantes a estar 
motivados en sus proyectos y equipos de trabajo, debido a que hay un alto índice de 
rotación e inconformismo en los equipos, por la forma de trabajar o el trato del cliente con 
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las personas de Global Hitss adicionalmente, existe frustración por no cumplir con los 
objetivos propuestos. 
En la tecnología debe existir innovación en cuanto a herramientas y software para 
poder transformar los procesos y brindar mejores beneficios con retorno a la inversión a la 
empresa, esto implica que se debe mejorar la infraestructura de redes y así poder 
implementar un gobierno de la información. 
Por último, la estrategia hace parte de la entrega del producto final al cliente donde se 
pueda satisfacer los requerimientos al 100% y se logré apalancar nuevos proyectos y 
procesos de la empresa mediante la creación de la cultura de análisis y de cambio 
tecnológico. 
6. PROPUESTA CREACIÓN CENTRO DE EXCELENCIA EN INTELIGENCIA 
DE NEGOCIOS Y ANALITICA  
De acuerdo a los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento a las células de 
desarrollo del área de inteligencia de negocios y analítica de la dirección de Inspira y 
referenciando el conocimiento de expertos en el tema, la propuesta está enfocada en dar 
cumplimientos a los objetivos específicos planteados en este trabajo como son tener los 
lineamientos, perfiles y la gestión del conocimiento en las células de desarrollo tanto 
interna como externa cumpliendo el objetivo general que es mejorar los tiempos de 




El centro de excelencia planteado propone tener un ciclo de vida que está constituido 
con cinco (5) etapas, el cual está orientado y aplicado a las cinco (5) áreas o puntos clave de 
la empresa con el objetivo de gestionar, transformar y transferir el conocimiento dentro de 
la empresa y los equipos de trabajo. Su enfoque global se encierra en el área de la cultura el 
cual se divide en dos: analizar los datos para tomar las decisiones estando consientes de las 
cifras reales que se muestran o visualizan y la cultura organizacional para gestionar los 
proyectos y la forma de trabajo interna. A continuación, se muestra la propuesta general del 
centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica para la empresa Global Hitss 
donde es un proceso iterativo y cíclico entre los componentes internos como se observa en 
la figura 45.  
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Figura 45. Propuesta centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica  
 
Antes de entrar en detalle en la propuesta, se hace una definición de que es y cuál es 
la misión de los centros de excelencia en el área de inteligencia de negocios y analítica para 




Figura 46. Definición y misión centros de excelencia Global Hitss 
 
Para el desarrollo de la propuesta se realizó una investigación de los diferentes 
modelos de gestión de conocimiento de los centros de excelencia y se investigó los 
diferentes casos de éxito que hacen uso de estos modelos, con la finalidad de encontrar y 
adaptar el mejor modelo de gestión de conocimiento a los centros de excelencia para la 
empresa Global Hitss y que nos permita integrar y fortalecer los elementos claves como la 
tecnología, los procesos, las personas, la cultura y la estrategia dentro de la empresa. 
El modelo seleccionado es la taxonomía de Bloom que fue creado por Benjamin 
Bloom el cual contribuyó a desarrollar la clasificación y jerarquización de las habilidades 
fundamentales del conocimiento (Rubio, 2001), mediante el modelo de la taxonomía de 
Bloom se define el ciclo de vida para los centros de excelencia con el objetivo de entender 
los proyectos desde su etapa inicial hasta la final, por eso se deben de seguir las respectivas 
etapas para constituir los centros de excelencia. 
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Figura 47. Ciclo de vida del centro de excelencia en Inteligencia de negocios y analítica 
 
Fuente: Rubio (2002) 
A continuación, se describe los diferentes niveles y etapa que debe de tener los 
centros de excelencia:  
- Adquisición de conocimiento  
En esta etapa se debe aplicar los dos primeros niveles de la taxonomía de Bloom que 
son: conocer y comprender esto hace referencia al nivel de explorar y experimentar los 
conocimientos, teniendo la capacidad de recordar hechos específicos, conceptos, procesos, 
teorías entre otros, para luego comprender o aprehender la relación que se tiene de los datos 




Esta etapa es muy importante porque es donde el equipo descubre las capacidades y 
habilidades con las que cuenta para poder apalancar los proyectos, visualizando las 
oportunidades o mejoras dentro de las competencias del Centros de excelencia esta es una 
actividad diaria ya que todos los días se debe adquirir y actualizar el conocimiento dentro 
del equipo. 
- Análisis y evaluación  
En esta etapa se aplica los niveles de la taxonomía de Bloom de aplicar y analizar, ya 
que por medio de lluvia de ideas dentro del equipo se plantea la solución del problema. El 
objetivo principal es enlazar todos los conceptos y conocimientos que se encontraron en la 
etapa anterior y aplicarlo al problema actual para tener la relación y luego descomponerlo 
con los siguientes pasos: 
1. Análisis de elementos 
2. Identificación de relaciones entre los elementos 
3. Ver patrones 
4. Reconocer significados  
De igual manera en esta etapa se identifican los problemas que se pueden tener y los 
que está destinado a resolver el centro de excelencia. 
- Creación y lanzamiento 
Luego de tener el planteamiento del problema y las lluvias de ideas de las posibles 
soluciones, en esta etapa se empieza a componer, plantear, diseñar, formular y construir la 
solución final haciendo uso de todos los análisis previos y es el momento donde el centro 
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de excelencia empieza a hacer su apertura oficial con la nueva solución presentándola ante 
el cliente para su aprobación y puesta en marcha. 
En esta etapa el equipo de trabajo del centro de excelencia se centra en el objetivo 
final para empezar a trabajar en el plan de trabajo que se desarrollará en la siguiente etapa. 
- Desarrollo y Monitoreo 
 En este momento el centro de excelencia en el área de inteligencia de negocios y 
analítica se activa y se empieza a trabajar en la solución con las células de desarrollo, donde 
se empieza a enriquecer la experiencia de los integrantes del equipo, identificar iniciativas 
de mejora desarrollando habilidades potenciales para generar mayor beneficio y éxito del 
equipo. 
Luego del lanzamiento y puesta a producción del desarrollo se entra en la etapa de 
monitoreo para medir el rendimiento y desempeño y así poderle brindar al cliente una 
mejor experiencia de usuario. 
- Transición y adaptación 
Esta es la última etapa del ciclo de vida del centro de excelencia donde se identifica si 
se alcanzó a tener un grado de madurez y que cosas se deben mejorar para futuros 
proyectos, en esta etapa se hace la retrospectiva del trabajo realizado durante el proyecto y 
se documentan las lecciones aprendidas, las técnicas utilizadas, se guarda la documentación 
técnica del proyecto en curso con la intención de evaluar si los perfiles que trabajaron 
aplicaron los conocimientos al 100% para el cumplimiento del objetivo deseado o que falta 
para llegar al éxito. El objetivo es que todas las áreas de la gerencia de transformación 
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digital y gerencia de Inspira vean un equipo de excelencia en el área de inteligencia de 
negocios y analítica para que se pueda apalancar la estrategia de la empresa de Global 
Hitss. 
Esta es la evaluación final como equipo y donde se van perfeccionando las funciones 
y responsabilidades de cada rol y del centro. 
Para alcanzar las etapas contempladas anteriormente se deben definir las áreas de los 
centros de excelencia en inteligencia de negocios y analítica con el objetivo de tener 
claridad en que temas van a trabajar dentro de la compañía y que procesos van a abordar. 
6.1 Áreas centros de excelencia 
Las áreas de los centros de excelencia cumplen la función de orientar, conducir, 
gestionar, asesorar y garantizar la entrega de soluciones en inteligencia de negocios y 
analítica bajo tiempos y costos óptimos  (Carrera, 2011) para los procesos que son 
asignados a las células de desarrollo del proyecto Inspira.  
Dentro de los resultados obtenidos y con la experiencia de otros centros de excelencia 
en el país, se completa y se propone manejar estas áreas para las células de desarrollo del 
área de inteligencia de negocios con el fin de fortalecer desde la cultura organizacional 
hasta lograr la estrategia de la empresa. 
La figura 48 representa las áreas de las cuales debe estar constituido el centro de 
excelencia para la dirección Inspira de la empresa Global Hitss, puesto que se considera 
que da el mayor aporte al negocio como se mencionan a continuación: 
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Figura 48. Áreas del centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica 
 
Cada área desempeña un papel importante dentro del centro de excelencia ya que 
cada una maneja elementos claves que aportan valor al negocio y a los proyectos desde su 
diferente enfoque como se describen a continuación: 
6.1.1 Cultura 
La cultura es parte esencial de los centros de excelencia en inteligencia de negocios y 
analítica, es el área encargada de estar presente desde la parte interna de la empresa como la 
parte externa. por esa razón tiene dos enfoques principales: 
- Cultura organizacional: esta cultura va enfocada en hacer la transformación interna 
de las células de desarrollo, con la finalidad de hacer cambios en la forma y manera 
de trabajar de las personas mediante metodología ágil como Scrum, creando 
consciencia de equipos autónomos y multidisciplinarios que se enfocan en 
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estándares de calidad, aplicación de mejores prácticas y lecciones aprendidas en el 
equipo. El objetivo es lograr una sinergia entre la manera antigua de trabajar y de 
hacer las cosas y los nuevos lineamientos en los centros de excelencia, incentivando 
la participación en todos los temas del centro, donde se base en los siguientes 
valores: coraje, transparencia, comunicación y trabajo en equipo. 
 
- Cultura al dato:  hace énfasis en la cultura al análisis de los datos donde se aplique a 
todos los niveles y procesos de la empresa Global Hitss, para generar conocimiento 
en los procesos con el objetivo de basar la toma de decisiones en datos reales y 
poder apalancarlo con la recolección de datos diaria y el análisis de la información 
de toda la empresa. Los datos deben estar centralizados y visibles en tiempo real 
para las personas que hacen parte del centro de excelencia en inteligencia de 
negocios y analítica y toda la dirección y así facilitar la toma de decisiones.  Los 
integrantes del centro de excelencia deben tener una mentalidad orientada a la 
analítica del dato, donde tengan la capacidad de poder interpretar, entender y 
mostrar los datos de manera correcta mediante herramientas de visualización con 
diferentes plataformas de inteligencia de negocios y analítica.  
6.1.2 Proceso 
El proceso hace parte del núcleo del centro de excelencia puesto que aquí están 
involucradas y relacionadas las actividades y temas de los proyectos de la empresa Global 
Hitss, esta área es importante definir un plan de acción que se basa en el ciclo de Deming o 
PHVA por lo que los procesos deben estar sujetos a tener una estrategia de mejora continua 
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para disminuir errores y mejorar los procesos dentro de la empresa (Cañedo, 2017). La 
figura 49 muestra el Ciclo PHVA con las actividades que se deben emplear para el área de 
los procesos:  
Figura 49. Ciclo PHVA centro de excelencia 
 
Fuente:  Cañedo (2017) 
6.1.3 Tecnología 
La Tecnología es la encargada de transformar los procesos y analizar la información, 
evaluando el uso de las tecnologías apropiadas para el análisis de la información y de los 
datos en tiempo real no solo enfocado en el procesamiento de los datos sino también en la 
visualización de la información para convertirse en el medio para cumplir con el objetivo 
de la empresa. Mostrando los resultados obtenidos de esta investigación, en la figura 50, se 
observan las tecnologías que más se usan actualmente en la empresa: 
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Figura 50. Tecnologías utilizadas proyecto Inspira 
 
6.1.4 Personas 
En el centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica de la empresa 
Global Hitss se deben de definir los roles con sus respectivas funciones y 
responsabilidades, debido a que esto facilitará conformar el equipo base al igual que tener 
las herramientas y recursos necesarios para dar respuesta a los proyectos de inteligencia de 
negocios y analítica para el proyecto Inspira.  
El tamaño ideal del centro de excelencia es aproximadamente 9 personas como 
equipo base, en la figura 51 se observan los roles principales: 
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Figura 51. Roles centros de excelencia para Global Hitss 
 
Tabla 11.  
Roles y funciones del centro de excelencia 
Rol Función Responsabilidad 
Gerente del Centro de 
Excelencia- (1) 
Promover el valor y 
potencial del centro 
de excelencia en 
inteligencia de 
negocios y analítica 
en el proyecto 
Inspira de la empresa 
Global Hitss. 
• Aprueba las estrategias, 
lineamientos, funciones del 
centro. 
• Valida las políticas y estándares 
que están en uso. 
• Monitorea los desarrollos e 




Rol Función Responsabilidad 
• Garantiza que los proyectos estén 
alineados a lo establecido. 
• Es el canal directo entre el cliente 
del proyecto y el equipo del 
centro. 
• Establece los indicadores de 
desempeño dentro del centro. 
• Administra el centro de gestión 
documental. 
Científico de Datos 
(1) 
Analiza y traduce los 
modelos analíticos 
para aplicarlos al 
negocio. 
• Encontrar las relaciones entre 
múltiples variables relevantes del 
negocio. 
• Reconoce patrones en los datos 
que se usan para la predicción de 
datos. 
• Construye los modelos de datos 
para entregar la relación de 
variables. 
Arquitecto de Datos 
(1) 
Diseña toda la 
arquitectura de la 
solución, incluyendo 
• Planea y evalúa la solución 
integral considerando la 
arquitectura del cliente. 
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Rol Función Responsabilidad 
repositorios, 
esquema de datos, 
nombramiento de 
objetos 
• Establece los lineamientos en el 
desarrollo de la solución como 
esquemas y nombres de tablas. 
• Asegura la conectividad y acceso 
a las bases de datos. 
• Vigila que se cumplan con los 
lineamientos de desarrollo. 
Ingeniero de Datos (1) Recopila, conecta y 
limpia las fuentes de 
datos. 
• Ordena y limpia los datos en 
tablas de una base de datos. 
• Programa las soluciones en 
procesos automáticos. 
• Responsable de gestionar y 
optimizar los datos para que sean 
útiles en la empresa. 
• Encargado de comunicar los 
informes, reportes, 
visualizaciones al cliente. 
• Actualiza la metadata de los 
repositorios de información. 
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Rol Función Responsabilidad 
Consultor BI (3) Desarrolla e 
implementa la 
solución integral 
acorde a la 
arquitectura 
aprobada. 
• Manejo y desarrollo en 
herramientas de inteligencia de 
negocios y analítica. 
• Cumplir los lineamientos y 
estándares de desarrollo. 
• Realizar documentación técnica y 
funcional del desarrollo. 
• Implementar en ambiente de 
pruebas y producción los 
desarrollos. 
Traductor de Datos 
(1) 
Entiende y traduce 
las reglas del 
negocio y los 
procesos de la 
empresa del cliente. 
• Facilita la comunicación entre el 
usuario y el equipo técnico del 
centro de excelencia. 
• Hace que la visualización de la 
información sea fácil para el 
usuario. 
• Traduce las reglas de negocio a 
modelos matemáticos y viceversa. 
• Recibe el requerimiento del 
cliente y hace el levantamiento de 
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Rol Función Responsabilidad 
la información para luego pasarla 
al equipo del centro de excelencia. 
Analista de Calidad 
(1) 
Encargado de hacer 
cumplir los 
estándares de calidad 
tanto en los 
desarrollos como en 
la documentación. 
• Diseñar procesos y estándares de 
calidad de datos. 
• Asegura que se cumpla con el 
requerimiento del usuario bajo los 
estándares y lineamientos de 
calidad. 
• Realiza pruebas de los desarrollos 
en ambiente QA. 
• Revisa que la documentación este 
completa para la entrega final. 
• Realiza el acta de cierre. 
• Documenta las lecciones 
aprendidas, los procesos, las 
mejoras y la documentación 
técnica y funcional de los 
proyectos en el repositorio de 





El organigrama para el centro de excelencia estaría conformado de la siguiente 
manera: 
Figura 52. Organigrama centro de excelencia 
 
6.1.5 Estrategia 
La estrategia del centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica de la 
empresa de Global Hitss está enfocada en trabajar en dos direcciones: 
• Requerimientos del negocio relacionados con el análisis de datos e información 
como predicciones, entrenamiento de modelos analíticos, visualización de 
información en tiempo real,  
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• Servicio al cliente brindando un manejo al usuario o cliente de manera efectiva y 
eficiente al momento en que se entabla la conversación inicial hasta que se entrega 
el requerimiento en estado completo. 
Esta área apalanca todas las áreas del centro de excelencia cumpliendo la misión y 
visión de este, al igual que de la empresa para así poder entregar valor al negocio. 
6.2 Habilidades 
Los centros de excelencia necesitan contar con personas que tengan desarrolladas 
variedad de habilidades para poder brindar y abordar los proyectos de los clientes de 
manera profesional ofreciendo una solución clara y eficiente, las habilidades destacadas 
son: 
✓ Conocimiento del negocio para que los clientes depositen su confianza en el centro de 
excelencia. 
✓ Suficiente conocimiento analíticos para comunicarse con los científicos de datos o el 
equipo técnico. 
✓ Interés en buscar un conocimiento más profundo de la información extraída. 
✓ Habilidades comunicativas y narrativas para poder transmitir el conocimiento a todo 
el equipo y al cliente. 
✓ Capacidad de responder interrogantes de una forma razonable y comprensible. 
✓ Dominio de las herramientas de software de desarrollo y de visualización para acceder 
y analizar los datos. 
✓ Capacidad de asesorar las empresas en el uso de las herramientas analíticas. 
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✓ Capacidad de construir modelos de datos, relaciones de datos y definición de métricas 
de negocio. 
✓ Saber combinar la tecnología con las necesidades analíticas de las empresas. 
✓ Identificar las prioridades y necesidades del cliente para hacer un buen levantamiento 
de información. 
✓ Traducir los requerimientos en términos comerciales a términos técnicos y viceversa 
para el cliente como para el equipo de desarrollo. 
✓ Comprender los problemas de las empresas para visualizar los datos necesarios para 
resolverlos. 
✓ Identificar los datos de calidad y ser capaces de encontrar patrones, relaciones, 
tendencias y similitudes en los datos. 
✓ Tener conocimientos en estadística, economía, negocios, programación  
✓ Capacidad de autogestión y autoservicio con el cliente y el equipo técnico. 
✓ Desarrollar estándares de desarrollo y calidad interno para aplicar a los datos. 
✓ Capacidad de trabajar en equipo y compartir el conocimiento de manera abierta con 
todo el equipo. 
✓ Capacidad de liderazgo y toma de decisiones en los proyectos. 
✓ Planificar y organizar el trabajo de manera autónoma. 
Según (Sherman, 2015a) para poder contar con un equipo integro y especializado 
debemos contar con personas que tengan experiencia en relacionamiento de datos, 
arquitectura de datos, integración de datos, mejores prácticas y estándares: 
• Modelado de datos 
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• Diseño de base de datos  
• Creación de perfiles de datos 
• ETL o ELT o suites de integración de datos 
• SQL 
• Servicios web y de datos 
• Diseño de bodega de datos 
• Diseño de visualización de datos y analítica 
• Arquitectura de datos y técnicas 
• Metodologías de desarrollo de software. 
• Administración de repositorios de almacenamiento y seguridad de la información. 
De acuerdo con las habilidades listadas anteriormente, en la figura 53 se muestra el 
resumen de las habilidades claves que deben de tener los centros de excelencia en 
inteligencia de negocios y analítica de las células de desarrollo del proyecto Inspira de la 
empresa Global Hitss. 





El centro de excelencia en inteligencia de negocios y analítica tiene como función 
principal de analizar, gestionar, visualizar y velar la información en la empresa para toma 
de decisiones para el cumplimiento de objetivos. De igual manera se nombran las siguientes 
funciones que deben de tener: 
• Liderar, supervisar y coordinar todas las actividades de los centros de excelencia y del 
equipo para conectar las áreas de analítica con el resto de la compañía. 
• Ser la interfaz entre el cliente y el equipo técnico para definir las necesidades de cada 
una de ellas. 
• Crear correctamente un plan de acción para cumplir con la solución propuesta. 
• Adquirir, administrar y custodiar correctamente los datos de manera responsable para 
dar confianza al cliente. 
• Consolidar en un repositorio de gestión documental las lecciones aprendidas, las 
mejores prácticas y los estándares de desarrollo y calidad. 
• Entregar resultados y visualización de los datos útiles para el cliente y las áreas de 
negocio. 
• Soporte y mantenimiento de los desarrollos realizados. 
• Capacitar y concientizar a la empresa en el uso de la información de manera 
responsable generando datos de calidad para aprovechar las oportunidades de negocio 
y adquirir ventajas competitivas. 
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• Capacitar y entrenar constantemente al equipo del centro de excelencia para gestionar 
los conocimientos, conceptos y proceso tanto funcional como técnico. 
• Promover la infraestructura y herramientas empresariales de todas las funciones para 
entregar un producto de calidad y brindar mejor experiencia al cliente. 
• Mantener una comunicación clara y eficaz con el cliente para darle avance de sus 
requerimientos. 
• Proveer las soluciones de inteligencia de negocios y analíticas ofreciendo asesoría en 
aspectos legales y documentación. 
• Promocionar el centro de excelencia dentro y fuera de la organización para ser 
reconocidos a nivel nacional y aprovechar al máximo el capital humano e intelectual. 
6.4 Responsabilidades  
Los centros de excelencia están en la capacidad de asegurar y entregar un producto de 
calidad al cliente ofreciendo una experiencia de usuario que satisfaga sus necesidades de 
negocio y del cliente, pero estas no solo deben ser del centro de excelencia sino también del 
área usuaria o cliente como se muestran en la tabla 12: 
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Tabla 12.  
Responsabilidades del cliente y del centro de excelencia 
 
6.5 Servicios 
Dentro de la propuesta presentada para la implementación del centro de excelencia en 
inteligencia de negocios y analítica del proyecto Inspira de la empresa Global Hitss los 
servicios y productos están enfocados en respaldar, incentivar los proyectos en análisis de 
datos que ayuden a facilitar y comprender el comportamiento de la información en tiempo 
real para que las áreas de negocios puedan tomas y evaluar decisiones de manera correcta 
sobre sus campañas o proyectos de la empresa. En la figura 54 se desglosa los servicios que 
prestaría el centro de excelencia en la empresa Global Hitss: 
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Figura 54. Servicios del Centro de excelencia 
 
6.6 Beneficios  
Los centros de excelencia en inteligencia de negocios y analítica del proyecto Inspira 
de la empresa Global Hitss, cumple con su principal beneficio de tener centralizada la 
información y el conocimiento utilizándolo para dará solución a los diferentes proyectos 
que respalden la estrategia de la empresa.  
El valor fundamental del centro de excelencia es desarrollar capacidades y 
habilidades analíticas dentro de su equipo para convertir ese conocimiento en una ventaja 
competitiva en comparación con las otras empresas del sector de tecnología y disminuir los 
costos en curvas de aprendizaje de personal no capacitado, y así poder ofrecer perfiles 
especializados en el análisis de datos para todos los sectores de empresas. 
De igual manera ahorra costos en investigación y aumenta el retorno a la inversión 
ROI con el fin de mejorar las relaciones con los clientes.  
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7. CONCLUSIONES  
A partir de los resultados obtenidos en el instrumento de medición se presentó la 
propuesta en el capítulo 6 del centro de excelencia en inteligencia de negocios (BI) y 
analítica (BA) para las células de desarrollo del proyecto Inspira, donde se logra identificar 
que los integrantes de las células de desarrollo tenían conocimientos generales sobre que es 
un centro de excelencia, pero no claridad de la misión, ventajas y beneficios que estos 
traían a la empresa.  
De acuerdo al problema planteado inicialmente en esta investigación fue necesario 
hacer una actividad grupal donde se logrará documentar la opinión del equipo de trabajo 
sobre la forma como se manejan los proyectos en la empresa y que cosas se debían mejorar 
de acuerdo a la experiencia de cada uno; esto sirvió como análisis para saber las causas 
principales de porque sucedía esta problemática y porque se requería tener un centro de 
excelencia constituido formalmente en la compañía, por tal razón se hizo el levantamiento 
de la información por medio de las personas que están en constate contacto con el cliente y 
con los requerimientos que se solicitaban en el día a día, para poder atacar de raíz las causas 
de la falta de transferencia de conocimiento en los proyectos, documentar los procesos y el 
aumento de los tiempo de respuesta a las solicitudes.    
Con la propuesta se definieron los lineamientos requeridos para la creación del centro 
de excelencia de BI/BA teniendo en cuenta las falencias y fortalezas con las que se trabajan 
actualmente en los proyectos. Los cuales se aplican para las cinco (5) áreas en las células de 
desarrollo que son: cultura, personas, procesos, tecnología y estrategia. En efecto estas 
áreas deben estar enfocadas para abordar todos los proyectos de analítica e inteligencia de 
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negocios que se manejen en la empresa, dado que estos darían un orden y control sobre el 
manejo de la información aplicándolas a todos procesos del centro de excelencia, asimismo 
se debe empezar a cambiar la cultura organizacional. 
Se logró identificar que es importante tener los roles establecidos dentro del 
organigrama del centro de excelencia puesto que cada integrante debe de tener claras sus 
funciones y responsabilidades del rol o perfil que desempeña dentro del proyecto, para dar 
respuesta a los requerimientos de cliente. Por tal razón se definieron los perfiles con sus 
respectivas funciones para facilitar los procesos de estandarización, análisis de datos y 
gestión documental.  
Por último, se cumplió con el objetivo de definir el ciclo de vida para los centros de 
excelencia en inteligencia de negocios y analítica para la empresa Global Hitss, donde su 
base es gestionar el conocimiento del centro de excelencia tanto para el equipo como para 
la empresa y así poder entender los proyectos desde etapas iniciales hasta la final; por tal 
motivo se propuso y se definieron cinco (5) etapas para adquirir y aplicar el conocimiento 
desde que se recibe hasta que se entrega el proyecto donde este proceso de generación de 
conocimiento debe ser cíclico para el centro de excelencia. 
La solución de la problemática se enfoca en dar un orden y control a los proyectos en 
inteligencia de negocios y analítica para permitir gestionar y documentar el conocimiento 
de los integrantes de las células de desarrollo, con el fin de contar con un equipo base 
capacitado de dirigir un cliente en la toma de decisiones por medio del análisis de los datos, 
enfocado en las cinco (5) áreas del centro de excelencia para poder realizar una 




A partir de los resultados y hallazgos encontrados en las células de desarrollo del área 
de inteligencia de negocios y analítica del proyecto Inspira de la empresa Global Hitss, a 
continuación, se establece una propuesta del plan de acción para la implementación del 
centro de excelencia con tal de orientar y dar una visión a los gerentes y directores de la 
compañía sobre los elementos necesarios que se requieren para conformar un equipo 
especializado en analítica de datos. 




Las células de desarrollo del área de inteligencia de negocios y analítica del proyecto 
Inspira, se encuentran en una fase inicial para la creación del centro de excelencia ya que 
cuentan con profesionales capacitados en el área de inteligencia de negocios y con los 
conocimientos en las herramientas de análisis e integración de datos al igual que 
conocimientos en el negocio,  adopción y trabajo bajo metodologías agiles, herramientas de 
centralización de documentación, estándares de desarrollo y calidad. Los centros de 
excelencia deben cumplir con brindar apoyo, gestión, desarrollo, control y seguimiento de 
los proyectos a sus clientes para el manejo de sus datos. 
Como recomendación general se propone que el modelo de gestión de conocimiento 
utilizado en la propuesta en el ciclo de vida del centro de excelencia se realice desde la 
etapa 1 hasta la etapa 5 ya que están involucradas todas las áreas del centro de excelencia. 
Para esto es importante empezar a trabajar en estos puntos: 
• Evaluar e incorporar en el equipo de trabajo los perfiles propuestos donde cuenten 
con experiencia en el área, para conformar un equipo base que apoye a los otros 
equipos de trabajo del proyecto, esto con el fin de incentivar la investigación, 
conocimientos en el área, análisis de datos, predicciones, indicadores de gestión, 
cumplimiento de actividades y lineamientos. 
• Definir las funciones específicas de cada perfil del frente de trabajo del proyecto 
Inspira (Dominios, métricas, reportes, interfaces), esto con la finalidad de tener 




• Concientizar a todos los colaboradores en la empresa para integrar el centro de 
excelencia en inteligencia de negocios y analítica a todos los proyectos de las 
gerencias transversales y que sirva de apoyo para facilitar las tomas de decisiones 
de la empresa haciendo uso de la información. 
• Fomentar y crear una cultura organizacional en donde se enfoque en el análisis de 
datos para transformarlos en conocimientos y poder tomar decisiones de forma 
transversal en la empresa, facilitando que todos los colaboradores tengan acceso de 
la información e informes analíticos de los proyectos para ejercer mejor sus 
funciones y tener una ventaja competitiva sobre los datos. 
• Hacer uso de las herramientas tecnológicas con las que cuenta la empresa y el 
cliente para gestionar el conocimiento tanto en la analítica de datos como en la 
documentación generada por las células de desarrollo y centralizarla para que sea de 
fácil acceso a todos los colaboradores de la empresa. 
• Implementar indicadores de gestión (Tiempo de respuesta, entrega, presupuesto, 
modelos de datos, apoyo en otros proyectos, despliegues, capacitaciones, 
motivación del equipo, entre otros) y evaluar el cumplimiento de objetivos de 
manera mensual para conocer los beneficios de esta propuesta. 
• Realizar retroalimentaciones constantes al equipo de trabajo para una mejora 
continua en temas de motivación del equipo, relaciones con el cliente, proyección 
de equipo y del centro de excelencia, valores del equipo, trabajo en equipo, 
procesos, tecnologías, calidad, lecciones aprendidas, fortalezas y debilidades del 
centro de excelencia. 
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• Creación de casos de estudio que sirvan de investigación para la aplicación a futuros 
proyectos de analítica y puedan ser incluidos a la experiencia del centro de 
excelencia en inteligencia de negocios y analítica en el portafolio de servicios. 
Cronograma: para la implementación del centro de excelencia se debe de dar un 
tiempo de adaptación de 2 meses para alinear la visión, los perfiles, los procesos, las áreas, 
las tecnologías, la estrategia y el conocimiento que van a hacer parte del proyecto y de igual 
manera permitir que el equipo se conozca e identifiquen las habilidades de cada integrante 
para hacer sinergia y empezar abordar los diferentes proyectos de la empresa. Este tiempo 
va a servir para capacitarse internamente, definir políticas y lineamientos puntuales sobre 
los entregables, intercambiar conocimientos e ideas y crear vínculos de trabajo en equipo y 
confianza interna. 
En la tabla 13 se describe las actividades por semanas que se deben de realizar 
teniendo en cuenta que hay algunas que se ejecutan una vez al mes es decir en la semana 4 
y la semana 8 que es hacer la retroalimentación del equipo de trabajo para encontrar 
fortalezas o falencias que se puedan estar presentando y también hay actividades que son 
vitales durante el tiempo de adaptación que se refiere a la gestión continua del 
conocimiento aplicando las etapas del ciclo de vida para el centro de excelencia. 
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Tabla 13.  
Cronograma plan de acción CoE 
 
 
Presupuesto: según el estudio de remuneración 2019/ 2020 realizado por el equipo 
Michael Page Colombia para el sector de IT, Digital & e-Commerce en la tabla 14 se 
relaciona la información salarial de los integrantes que harían parte del equipo de trabajo 
para el centro de excelencia dependiendo su rol y la experiencia, con esto se logra tener un 
presupuesto aproximado del costo mensual del equipo de trabajo.  
Esto permite establecer una sólida estrategia y así garantizar la atracción, retención y 
desarrollo del mejor talento para lograr el cumplimiento satisfactorio de los objetivos 
(Michael Page Colombia, 2020) teniendo a los integrantes con salarios justos dentro del 





Tabla 14.  
Presupuesto estimado de RRHH 
Rol Cantidad Salario Experiencia Categoría 
Gerente del Centro de 
Excelencia 
1 $ 10.000.000 5 – 8 años 
Sales 
/Marketing 
Científico de Datos  1 $ 8.000.000 5 – 8 años Analytics 
Arquitecto de Datos  1 $ 7.000.000 5 – 8 años Especialistas 
Ingeniero de Datos  1 $ 6.000.000 3 – 5 años Analytics 
Consultor BI 3 $ 15.000.000 3 – 5 años 
Desarrollador 
de Software / 
Back End 
Traductor de Datos  1 $ 3.500.000 3 – 5 años Analytics 
Analista de Calidad 1 $ 3.000.000 3 – 5 años 
Software 
Testing 
Total 9 $ 52.500.000   
Fuente: Michael Page Colombia (2020) 
Actualmente en el proyecto Inspira se utiliza una herramienta open-source para la 
construcción de ETL y transformaciones de datos llamada Talend por lo que no tiene costo 
dentro del presupuesto del centro de excelencia, si el equipo de trabajo del centro de 
excelencia debe hacer uso de otras herramientas para el análisis de datos o construcción de 
ETL esos costos de software, plataforma, usuarios y/o licenciamientos los asume el cliente 
que en este caso es Claro.  
Herramientas tecnológicas: la herramienta que se propone utilizar dentro del centro 
de excelencia para el seguimiento de los proyectos y control de las actividades es Trello 
puesto que es una solución fácil, gratuita, flexible y visual (Trello, 2020), el cual 
proporciona las opciones de asignar actividades o tareas teniendo el control del progreso de 
cada una durante el día, la semana o el sprint por medio de tableros virtuales con categorías 
lista de tareas – En proceso – Hecho.  
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Figura 56. Tableros de seguimiento Trello 
 
Trello permite asignar tareas a integrantes del equipo, adicionar comentarios de 
progreso, archivos adjuntos, check list de subtareas, fechas de vencimiento en las tarjetas 
dependiendo de cada actividad.  De igual manera esta herramienta tiene la facilidad de ser 
trabajada desde la web, el celular donde es compatible con Android y iOS y desde el 
computador.  





- Para el control de calidad se propone construir un software propio para el 
centro de excelencia donde se automatice y facilite la validación del desarrollo y 
documentación que se entrega al cliente bajo los estándares de calidad y nombramiento 
de objetos en las bases de datos con el fin de tener un control interno de los entregables.  
Esto sería un desarrollo in-house con la colaboración de todos los desarrolladores que 
se encuentran en la empresa Global Hitss de las diferentes fábricas de software, el cual 
pueda ser modificado o actualizado de acuerdo con los requerimientos de cada proyecto 
del cliente.  También se hace la aclaración que actualmente el cliente Claro cuenta con 
su propia empresa de software testing para los desarrollos que son entregados por sus 
proveedores. 
- Para la gestión documental se cuenta actualmente en la empresa Global 
Hitss con el software llamado TFS (Team Foundation Server) de la empresa Microsoft 
donde se tiene gestión de todos los proyectos que maneja Hitss e internamente se tiene 
el control de las versiones del código fuente, registro de incidencias, actas, 
documentación, pruebas y aprobaciones de las actividades relevantes del proyecto, para 
este caso se debe gestionar con la gerencia una espacio sobre la plataforma para alojar 
toda la información perteneciente al centro de excelencia de inteligencia de negocios y 
analítica.  
Claro maneja el gestor documental para todos los proyectos de la empresa en 
Sharepoint y también se maneja Azure Devops para registro de horas y actividades 
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